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This research-based thesis was commissioned by Sokos Hotel Vaasan Vaakuna and the 
purpose was to find out why people choose this particular hotel when they arrive in Vaa-
sa. There are customer satisfaction questionnaires in the hotel every autumn but my in-
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In the theoretical framework there was information about how the accommodation busi-
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1  JOHDANTO 
 
 
Opinnäytetyön tarkoituksena on tutkia asiakkaiden mielipiteitä Sokos Hotel Vaakunasta, 
joka sijaitsee Pohjanmaalla Vaasassa. Työn toimeksiantajana toimii kyseinen hotelli ja 
työelämäohjaajana hotellipäällikkö Heidi Nordman. Sokos Hotel -ketjussa tehdään asiakas-
tyytyväisyyskyselyitä vuosittain mutta tehty tutkimus on hieman erilainen. Tutkimuksessa 
selvitetään muun muassa, miten ja miksi matkailijat saapuvat Vaasaan, millä perusteilla he 
valitsevat juuri Sokos Hotellin ja kuinka tekevät huonevarauksensa. Tavoitteeni on tehdä 
opinnäytetyö, josta olisi hotellille konkreettista hyötyä ja tutkimuksen pohjalta he voisivat 
miettiä, pystyisikö esimerkiksi hotellin markkinointia jollain tavalla kehittämään. 
 
Opinnäytetyössä käsitellään hotelliasumisen historiaa sekä kehitystä tähän päivään asti. 
Myös yleisimpiä majoitustoimintaan liittyviä termejä käydään läpi ja kerrotaan hotellien 
ketjuuntumisesta sekä yleisimmistä hotellityypeistä. Koska yksittäisistä hotelleista on vai-
kea saada tarkkaa tietoa, keskitytään lähinnä kertomaan yleisesti S-ryhmästä ja Sokos Ho-
telleista. Työssä käydään myös hieman läpi majoitusyrityksen ydin- ja sivutuotteita sekä 
sitä, mitä asiakastyytyväisyys on, kuinka sitä mitataan ja miten sitä voisi parantaa. 
 
Työn tutkimuksellinen osuus sisältää teoriaa kvantitatiivisen tutkimuksen suorittamisesta 
sekä itse tutkimusosan. Tähän kuuluvat tutkimusmenetelmän valinta, tutkimuksen suunnit-
teleminen, toteutus ja tuloksien käsittely. Tutkimus suoritetaan Vaasan Sokos Hotel Vaa-
kunassa tammi- ja helmikuun 2011 aikana. Vastaukset käsitellään SPSS-ohjelmalla, Exce-
lillä sekä kirjalliset osat Wordilla ja tulokset analysoidaan esimerkiksi erilaisten 
taulukoiden avulla. Analysoinnin pohjalta laaditaan johtopäätöksiä sekä mahdollisia kehit-
tämisideoita hotellia varten.  
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2  MAJOITUSPALVELUT 
 
 
Majoitusliike tarjoaa yleensä erilaisia palvelupaketteja, jotka voivat muodostua esimerkiksi 
majoitus-, ravitsemis-, kokous- ja ohjelmapalveluista. Tärkeää asiakastyytyväisyyden kan-
nalta on, että kaikki palvelut ovat toisiaan tukevia ja jokainen työntekijä edustaa kokonai-
suutta. Tyytyväinen asiakas tulee uudelleen sekä suosittelee yrityksen palveluja eteenpäin. 
Tällainen markkinointi on yritykselle kaikkein edullisinta, sillä se on ilmaista ja uskotta-
vaa. (Brännare, Kairamo, Kulusjärvi & Matero 2005, 10.) 
 
 
2.1  Majoitustoiminnan alkaminen 
 
Ihmiset ovat liikkuneet ja matkustaneet koko historiansa ajan. Syitä matkustamiseen ovat 
olleet esimerkiksi kaupankäynti, uteliaisuus, valloittamishalu, kulttuuri ja uskonto. Nämä 
seikat ovat vaikuttaneet majoituselinkeinon syntyyn sekä kehittymiseen ja niiden painoar-
vo on vaihdellut yhteiskunnan senhetkisen kehitysvaiheen ja tilan mukaan. (Brännare ym. 
2005, 240.) Mainintoja majataloista löytyy jo varhaisilta ajoilta. 1200-luvulta ihan 1950-
luvulle asti majoituspaikoista käytettiin esimerkiksi nimityksiä kestikievari, krouvi tai ta-
verna. Nimityksiä käytettiin paikoista, joissa pystyi aterioimaan, yöpymään tai oleskele-
maan useampia päiviä. Ensimmäistä ammattimaista majoittamista Suomessa harjoittivat 
vuosituhannen alussa luostarilaitos, kiltalaitos sekä majatalolaitos. 1200-luvulta lähtien 
luostareita oli muun muassa Turussa ja Viipurissa. 1500-luvulla luostareiden omaisuus 
kuitenkin takavarikoitiin kuninkaalle eikä luostareilla ollut enää mahdollisuutta majoittaa 
kulkijoita. Kilta-aate on puolestaan peräisin Saksasta ja killat sijaitsivat yleensä kaupun-
geissa. Keskiajan liikemiehillä oli tapana kokoontua killoissa ja kaukaa tulleita varten pi-
dettiin majoitushuoneita. Kiltojen toiminta lopetettiin samoihin aikoihin kuin luostarilai-
toksenkin ja omaisuus takavarikoitiin valtiolle. (Brännare ym. 2005, 245–246; Rautiainen 
& Siiskonen 2008, 16.) 
 
1200-luvulla matkailijoita kiellettiin vaatimasta talonpojilta ilmaista kestitystä ja kuningas 
määräsi, että joka kylässä oli oltava majatalo. Myöhemmin määrättiin, että myös jokaiseen 
kaupunkiin oli perustettava majoitusliikkeitä. Myöhemmin alettiin selkeästi erotella majoi-
tusta harjoittavat yrittäjät niistä, jotka harjoittivat ravitsemista sekä anniskelua ja majata-
3 
 
loille alkoi aikojen kuluessa ilmestyä uusia nimityksiä. Sana ”hotelli” on syntynyt Rans-
kassa 1600-luvulla ja levisi sieltä ympäri Eurooppaa mutta tuli Suomeen vasta 1830-
luvulla. Myös nimi ”ravintola” on lähtöisin Ranskasta ja Suomen ensimmäinen ravintola 
sai alkunsa 1847. Alunperin sana ravintola tarkoitti ”yksityistä taloa ylemmän luokan ihmi-
sille”. (Asunta, Brännare-Sorsa, Kairamo & Matero 2000, 26; Brännare ym. 2005, 246; 
Rautiainen & Siiskonen 2008, 16.) 
 
Suomen hotellirakennuskausi alkoi Turusta 1790-luvulla kun Johan Reinhold Seipel ra-
kennutti Seippelin Kellarin, josta tuli Suomen ensimmäinen hotelli. 1800-luvun alussa aja-
teltiin, ettei Turku voisi tulla toimeen ilman ravintolaa, jossa voitaisiin järjestää myös esi-
merkiksi juhlatilaisuuksia ja näin ollen Turun Seurahuone sai alkunsa. Ravintolan lisäksi 
Seurahuoneelta löytyi hotellihuoneita sekä neuvottelu- ja kokoustiloja. 1800-luvulla myös 
Helsinkiin alkoi ilmestyä hotelleja, joista maineikkain on ehkä Hotelli Kämppi. Helsingin 
Seurahuone puolestaan on Suomen vanhin yhtäjaksoisesti toiminut hotelliyritys. (Rautiai-
nen & Siiskonen 2008, 16.) 
 
 
2.2  Matkailun ja hotellien kehittyminen 
 
Hotelliasuminen on kehittynyt aikojen ja ihmisten mukana. Nykypäivänä yhä useampi 
matkustaa työnsä vuoksi ja hektisen elämäntyylin takia halutaan viettää myös kunnon lo-
mia täyden palvelun hotelleissa. Matkustaminen on muuttanut muotoaan vanhan ajan mat-
kailusta nykypäivän massaturismiin, johon liittyvät keskittyneet matkakohteet, esimerkiksi 
Välimerenalue ja Thaimaa. Entisaikoina matkustamiseen myös liittyi monenlaisia vaaroja, 
nykyään matkustaminen on turvallista ja hotelliasuminen vaivatonta. Entisaikojen hotellit 
olivat melko samanlaisia, hotelleita ei siis segmentoitu tietyille ryhmille toisin kuin nyky-
ään. Nykyaikana hotellia halvempaa hintatasoa edustavat motellit ja hostellit, kokousasi-
akkaisiin keskittyneet hotellit ovat oma ryhmänsä ja hotelleihin tarvitaan yhä enemmän 
oheistuotteita, esimerkiksi ravintoloita ja yökerhoja. (Asunta ym. 2000, 26–31.) 
 
Ihmisten moraaliset käsitykset ovat myös vaikuttaneet osaltaan matkailuun. Jo 2000 vuotta 
ennen ajanlaskumme alkua Englantiin ja Saksaan rakennettiin kylpylöitä, joiden rentoutta-
vasta vaikutuksesta tiedettiin laajalti. Rooman valtakunnan jälkeen kylpylät puolestaan 
tuomittiin pakanallisiksi ja kylpyläkulttuuri hävisi monin paikoin sadoiksi vuosiksi. Nyky-
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ään tämä kulttuuri on taas loistossaan, mutta tietysti erilaisena kuin tuhansia vuosia sitten. 
Myös eri liikennevälineiden, junien, lentokoneiden ja autojen kehitys on vaikuttanut siihen, 
miten ihmiset kulkevat. Hotelleiden merkitys ei ole kuitenkaan pienentynyt, päinvastoin, 
nykyään pitkänkin matkan voi matkustaa lyhyessä ajassa. (Brännare ym. 2005, 243; Rauti-
ainen & Siiskonen 2007, 24.) 
 
 
2.2.1  Suomalaiset hotellit itsenäistymisestä nykyhetkeen 
 
Suomen itsenäistyttyä 1917 hotellien toiminta oli sodan jäljiltä vielä hieman hapuilevaa. 
1920-luvulla toiminta kuitenkin piristyi sillä tavalliset kansalaiset alkoivat matkustella 
esimerkiksi töiden takia enemmän kuin koskaan ennen. Koska maan hotellikapasiteetti oli 
kysyntään verrattuna ihan liian vähäinen, uusia hotelleja alettiin rakentaa vauhdilla. 1930-
luvulla Suomi mainittiin Euroopan halvimpana matkailumaana, mutta sotien jälkeen hotel-
lien hinnat nousivat hurjasti. Kun Helsingissä pidettiin olympialaiset 1952, Suomesta jäi 
olympiavieraille kalliin matkailumaan kuva. Toisaalta maailman suurimmat urheilukisat 
toivat myös Suomelle tarvittavaa tunnettuutta. (Rautiainen & Siiskonen 2008, 17–19.) 
 
Moni perinteinen hotelli lopetti toimintansa kannattamattomana 1960-luvulla. Hotellien 
huonekapasiteetti oli yleensä aivan liian pieni eikä vanhoissa hotelleissa ollut huonekohtai-
sia kylpyhuoneita. Amerikkalaisen mallin mukaan Suomeenkin alettiin rakentaa motelleja. 
Niitä perustettiin yleensä pääteiden läheisyyteen, mikä houkutteli perheitä, jotka lomailivat 
omilla autoillaan. Maamme omaperäistä majoitusmuotoa edustivat niin sanotut korpihotel-
lit, joita rakennettiin asutuskeskuksien ulkopuolelle ja yleensä pienille paikkakunnille. 
Korpihotellien majoituskysyntä oli kuitenkin heikkoa eivätkä ne menestyneet. (Rautiainen 
& Siiskonen 2008, 20.) 
 
1970-luvulla hotellien ketjuuntuminen alkoi olla osa kansainvälistä kehitystrendiä. Yrityk-
sen liiketoimintaan ketjuuntumisella oli positiivinen vaikutus sillä nykypäivänäkin ketjuho-
tellien käyttöasteet ovat suuremmat kuin riippumattomilla hotelleilla. 1980-luvulla ket-
juuntuminen yleistyi ja Suomeen alettiin rakentaa myös kylpylähotelleja. Tällä 
vuosikymmenellä saatiin myös uusi hotellityyppi, lentokenttähotelli. Suomen ensimmäinen 
lentokenttähotelli rakennettiin Helsinki-Vantaa lentoasemalle ja myöhemmin kenttä on 
saanut lähellensä viisi hotellia lisää. (Rautiainen & Siiskonen 2008, 22–23.) 
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1990-luvun alussa hotellien asiakasmäärät romahtivat laman kourissa. Hotelleista myös 
vähennettiin työntekijöitä ja hotellien hinnat laskivat. 2000-luvulle päästyä Suomen mat-
kailullisiksi vetovoimatekijöiksi on noussut muun muassa turvallisuus, mikä on nostanut 
kokousmatkailijoiden määrää. Talouden elpyminen on vaikuttanut majoituskysynnän kas-
vuun ja Helsingissä toimiikin nykyään useita kansainvälisiä hotelliketjuja, jotka ovat ensi-
sijaisesti liikemies- ja kokoushotelleja, esimerkiksi Radisson Sas ja Hilton. Boutique- ja 
design-hotellit tarjoavat asiakkaille enemmän mukavuuksia kuin tavalliset neljän tai viiden 
tähden hotellit. Ne ovat yleensä korkean tason kaupunkihotelleja ja niiden sisustus on 
poikkeuksellinen tavallisiin hotelleihin verrattuna. Esimerkiksi Sokos Hotel -ketjun Hotelli 
Torni on boutique- eli niin sanottu lifestyle-hotelli. (Rautiainen & Siiskonen 2008, 24–25.) 
 
 
2.2.2  Nykypäivän trendit 
 
Nykypäivänä terveys- ja laatukysymys on tullut entistä tärkeämmäksi vaativien asiakkai-
den keskuudessa. Hotellialalla yleisen osaamisen lisäksi nykyään tulisikin tuntea erilaisia 
kuluttajatrendejä ja vaistota toimintaympäristön nopea muuttuminen. Terveystietoisten 
kuluttajien lisääntyessä varsinkin luomu- ja kevyttuotteiden kysyntä on noussut hurjasti. 
Myös kansainväliset trendit saapuvat Suomeen nopeasti toisin kuin edellisillä vuosikym-
menillä, joten myös hotelleiden on syytä pitää silmällä vallitsevia kansainvälisiä trendejä. 
(Koppinen, Kumpulainen, Lehto, Manninen, Mustonen, Niskanen, Pettilä, Salmi & Viitala 
2002, 48.) 
 
Ulkomaalaisten asiakkaiden kiinnostus Suomea kohtaan kasvaa koko ajan varsinkin eri-
laisten ohjelmapalveluiden myötä. Euroopan yhteinen valuutta euro on tehnyt hintavertai-
lun entistä helpommaksi ja hinnat ovatkin muodostuneet suureksi kilpailutekijäksi. Yritys-
ten kansainvälinen kilpailukyky ja tehokkuus korostuvat entisestään. Näin ollen 
matkailuyritykset ovat alkaneet niin ketjuuntua kuin tehdä muutakin yhteistyötä keskenään. 
Myös ympäristötietoisuus on asia, johon on kiinnitettävä entistä enemmän huomiota. Mo-
net ulkomaalaiset turistit pitävät ekokäyttäytymistä elämäntapanaan, josta ei tingitä lomal-
lakaan. Keskieurooppalaiset matkanjärjestäjät suosivat ehdottomasti ympäristöystävällisiä 
yrityksiä ja tähän suomalaistenkin tulisi kiinnittää entistä enemmän huomiota. (Koppinen 
ym. 2002, 49.) 
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Internetin mukaantulo on vaikuttanut paljon myös hotellien toimintaan. Se on mahdollista-
nut majoitusyrityksille nopean, suoran ja edullisen kontaktin asiakkaisiin. Kun tieto on 
netissä reaaliajassa, se asettaa erilaiset yritykset samalle lähtöviivalle ja asiakkaan on help-
po vertailla ja tehdä ostopäätöksensä. Tulevaisuudessa ja jo tänäkin päivänä ongelmana voi 
olla se, ettei kukaan voi olla varma, miten asiakkaan elämykset syntyvät. Se on suuri haas-
te hotelleille, jotta palveluita osataan kehittää oikeaan suuntaan myös tästä eteenpäinkin. 
(Koppinen ym. 2002, 49–50.) 
 
 
2.3  Majoitusliikkeiden tyypit ja laatuvertailu 
 
Majoitusliikkeet voidaan jakaa hotelleihin, kylpylöihin sekä muihin majoitustyyppeihin, 
joihin kuuluvat muun muassa leirintäalueet, hostellit sekä lomaosakkeet. Tässä työssä kes-
kitytään lähinnä kahteen ensimmäiseksi mainittuun. Hotelleita voidaan jakaa eri tyyppeihin 
monin eri tavoin, esimerkiksi sijainnin, tason tai vaikkapa kohderyhmän mukaan. Kun ho-
telleita jaotellaan Suomessa koon mukaan, suuressa hotellissa on noin 100–250 huonetta ja 
pienessä alle 50 huonetta. Keskisuuret hotellit sijoittuvat tähän väliin. Ulkomailla koko-
luokitukset ovat luonnollisesti erilaiset ja maailmalta löytyy muun muassa megahotelleja, 
joissa on yli 1 000 huonetta. Sijainnin mukaan jaotellessa hotelli voi olla esimerkiksi kes-
kusta-, tienvarsi- tai lentokenttähotelli. Hotelleiden tulee olla mukavuuksilla varustettuja 
sekä tarjota myös muita palveluita kuten saunatiloja, erilaisia ravintoloita sekä tasokkaissa 
hotelleissa esimerkiksi autonvuokrausta. (Rautiainen & Siiskonen 2008, 32; Brännare ym. 
2005, 12.) Koppisen ym. (2002) mukaan eri asiakasryhmät käyttävät luonnollisesti erilaisia 
majoitusvaihtoehtoja. Asiakasryhmän toiveet ja odotukset ovat ensisijalla, esimerkiksi ko-
kousmatkailijan tarpeet eroavat suuresti lapsiperheiden tarpeista. Hotellin valintaan vaikut-
taa tietysti myös esimerkiksi yleisilme ja hinta.  
 
Hotelliketjuissa laadun tasoa valvotaan ketjukohtaisten laatujärjestelmien sekä tähtiluoki-
tuksen avulla. Yleinen tähtiluokitus jakaa hotellit 1−5 tähteen ja se perustuu huoneiden 
tasoon, palveluun sekä siisteyteen. Kansainvälisissä hotelliketjuissa hotelleille asetetaan 
minimistandardit joka puolelle maailmaa. Hotellin jäsenyys ketjussa voidaan myös lopet-
taa, ellei se läpäise laatukontrolleja. Asiakkaan täytyy siis tietää hotellin taso, kun hän os-
taa sen palveluja. Suomessa kaikki hotellit toimivat oman luokituksensa mukaan sillä viral-
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lista hotelliluokitusta ei ole. EU:n pyrkimyksistä huolimatta hotellielinkeino ei ole pitänyt 
tarpeellisena yhtenäistää luokitusta, sillä luokitus saattaisi johtaa vain minimivaatimusten 
täyttämiseen eikä laadun parantamiseen sekä toiminnan kehittämiseen. (Rautiainen & Siis-
konen 2008, 72, 83.) 
 
Suomen matkailualalla tähtiluokituksesta on käyty kovaakin kiistaa. Suuret hotelliketjut, 
esimerkiksi Sokos Hotel ja Scandic, ovat ilmoittaneet vastustavansa luokituksen käyttöön-
ottoa, koska ne pitävät käytäntöä kalliina, byrokraattisena ja vääristävänä. SMAL eli Suo-
men matkatoimistoalan liitto puolestaan pitäisi tähtiluokitusten käyttämistä hyvänä asiana. 
Tähtiluokituksen puoltajien mukaan Suomen hotelleja on tällä hetkellä todella vaikea ver-
tailla keskenään. Luokitus on myös käytössä lähes kaikkialla muualla Euroopassa. 
SMAL:n toimitusjohtaja Heli Mäki-Fräntin mukaan kansainvälisiä konferensseja ja muuta 
tärkeää liikematkailua saattaa valua Suomen sijasta naapurimaihin, koska Suomen hotel-
leista ei saada selkeää kuvaa. (Kervinen 2010.) 
 
 
2.4  Majoituspalvelujen tuotteet 
 
Ydintuote on se osa tuotetta, jolla yritys tekee rahaa ja majoitusliikkeissä ydintuotteena on 
majoitus. Liitännäistuotteiksi lasketaan muut palvelut, esimerkiksi ravintolat, vastaanotto- 
ja kampaamopalvelut. Liitännäistuotteet lisäävät ydintuotteen arvoa ja tukevat sen markki-
nointia. Tuote ja palvelut ovat yhtenäinen kokonaisuus, jolloin voidaan puhua majoitus-
liikkeen palvelutuotteesta. Yritys haluaa luoda kohderyhmälleen tietynlaisen mielikuvan, 
joka houkuttelisi kohderyhmään kuuluvia ostamaan tuotteita ja palveluita. Matkailupalve-
luun sisältyy sekä konkreettisia että abstrakteja tuotteita. Näistä ensimmäisiä ovat esimer-
kiksi sänky, tilat, liikennevälineet ja ruoka, jälkimmäisiä taas henkilökunnan käyttäytymi-
nen ja teot. Majoitushuoneen, joka on ydintuote, tulisi olla siisti ja viihtyisä sekä asiakkaan 
odotusten mukainen. Odotuksia luodaan muiden asiakkaiden välityksellä, esitteillä ja 
muulla viestinnällä. Yritys voi vaikuttaa siihen, millaiseksi asiakas palvelun kokee ja halu-
aako hän tulla uudelleen. (Brännare ym. 2005, 52.) 
Varsinkin pienen hotellin on erittäin vaikea tarjota ”kaikkea kaikille”, joten asiakaslähtöi-
nen tuotesuunnittelu on kaiken a ja o. Näin ollen yrityksen olisi keskityttävä matkailutuot-
teen markkinoinnissa nimenomaan niihin asiakasryhmiin, jotka ovat yrityksen kannatta-
vuudelle ja toiminnalle merkittävimmät. Esimerkiksi vapaa-ajanmatkoista puhuttaessa itse 
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hotelli ei ole matkan houkutin vaan kohteen muut nähtävyydet ja palvelut luovat yhdessä 
majoituksen kanssa syyn lähteä lomalle. Tämän vuoksi nykyään korostetaan hotellipalvelu-
jen sijasta enemmän matkailun kokonaistuotetta ja myös pakettilomia. (Boxberg, Komppu-
la, Korhonen & Mutka 2001, 120; 123.) 
 
Hotellihuoneen varustetaso on tärkeä. Huone rakennetaan kohderyhmän mielipiteiden ja 
tarpeiden mukaan. Perheet haluavat saada erilaisen huoneen kuin esimerkiksi liikemiehet 
tai naisasiakkaat. Huoneen on oltava siisti sekä hyväntuoksuinen ja vastaanottohenkilöstön 
palvelualttius on myös osa huonetuotetta. Koska hotellihuone on asiakkaan väliaikainen 
koti, kunto, siisteys ja äänieristys ovat tärkeitä asioita. Myös asiakkaan erikseen pyytämät 
palvelut, esimerkiksi lisäpeitto ja -tyyny ovat tärkeitä hänen viihtyvyytensä kannalta. Aa-
miainen on hotellissa tarjottava vakioateria, joka yleensä sisältyy huonehintaan. Aamiainen 
voi myös olla tärkeä peruste majoitusliikettä valittaessa, sillä se avaa asiakkaan päivän. 
Hotelleista löytyy useasti myös muunlaisia ravintolapalveluita, aulabaareja, kahviloita ja 
ravintoloita. Liikeidean mukaisesti asiakkaan tarpeet määrittelevät myös ravintoloiden ja 
baarien tuotevalikoiman. (Brännare ym. 2005, 52-53; 59–61.) 
 
Kokous- ja kongressihotellit ovat keskittyneet kokouspalveluiden tarjoamiseen. Kokous 
tarkoittaa lyhyttä yhteistä tapaamista jonkin tietyn teeman johdosta. Ihmiset kokoontuvat 
keskustelemaan ja tekemään päätöksiä. Kokousten pitäminen hotelleissa on erittäin help-
poa ja vaivatonta, sillä oheispalvelut ovat avoinna asiakkaille useimmissa hotelleissa. Hy-
vän kokoushotellin erikoispiirteitä ovat toimivat kokoustilat ja kalusteet. Sijainti ja kulku-
yhteydet vaikuttavat luonnollisesti kokouspaikan valintaan ja pysäköintimahdollisuus on 
varmasti plussaa. Kokoustilojen on oltava muunneltavissa ja sisustuksen tulisi olla moder-
ni. Kokoustilassa käytettävien laitteiden kunto tulisi olla hyvä eikä ulkopuolinen melu saisi 
häiritä kokouksen pitoa. (Brännare ym. 2005, 65–67.) 
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2.5  Hotellien ketjuuntuminen 
 
Brännaren ym. (2005) mukaan hotellialan voimakas kansainvälistyminen on muuttanut 
kilpailuasetelmia Suomessa, sillä matkailualan markkinapotentiaali on lisääntynyt. Tähän 
ovat johtaneet niin kaupankäynnin kansainvälistyminen kuin EU:n laajeneminen. Etuja 
saavuttaakseen monet matkailuyritykset ja -alueet ovat liittoutuneet ja verkostoituneet kes-
kenään. Kilpailuetu ei ole ainut hyöty, jota liittoutumisesta saavutetaan, vaan yritys voi 
saada myös merkittäviä kustannussäästöjä. Ketjuuntumalla pientenkin hotellien on mah-
dollisuus saada monipuolista huippuosaamista ja esimerkiksi markkinointitutkimukset sekä 
muut työläät markkinointitehtävät hoidetaan keskusyksikössä. Näin ollen hotellin johtaja 
voi keskittyä sisäiseen markkinointiin. Hotelliketjuille tyypillistä on myös panostus henki-
lökunnan kehittämiseen ja kouluttamiseen. Kaupan ryhmittymät aloittivat Suomessa ket-
juuntumisen 1960-luvulla.  
 
Hotelliketju voi olla markkinointiketju kuten Finlandia-hotellit tai omistuspohjainen ketju, 
esimerkiksi Sokos Hotels. Ketjuja voidaan myös luokitella osakeyhtiöiksi, yksityisiksi, 
franchising-ketjuiksi ja niin edelleen. Hotelli voi myös ketjuuntua ryhtymällä jonkin hotel-
liketjun kanssa markkinointiyhteistyöhön. Monesti hotelliketju kehitetään merkkituotteeksi 
eli brändiksi. Ketjuhotellien tarkoituksena olisi siis erottua muista hotelleista ja luoda asi-
akkaille hyviä mielikuvia. Kun markkinointimateriaali käsittää kaikki ketjun hotellit, myös 
pienen hotellin on taloudellisesti järkevää mainostaa tuotteitaan suurellekin asiakasryhmäl-
le. (Brännare ym. 2005, 15–16.) 
 
Kanta-asiakassuhteet ovat ketjuhotelleille äärimmäisen tärkeitä. Mikäli kanta-asiakas on 
tyytyväinen, hän suosittelee hotellia ystävilleen ja hotellin markkinointikustannuksissa 
säästetään selvää rahaa. Näkyvä osoitus kanta-asiakkuudesta on kanta-asiakaskortti. Kun 
asiakas keskittää esimerkiksi yöpymisensä samaan ketjuun, hän ansaitsee kanta-
asiakasetuja. Yleensä kanta-asiakkaat odottavat että hotellin henkilökunta, varsinkin vas-
taanoton henkilöstö, tuntee heidät ja heidän tapansa. Koska nykyajan hotelliasiakkaat ovat 
erittäin vaativia, ketjuhotelleilla on omia haasteitaan vastata asiakkaiden korkeisiin vaati-
muksiin tai jopa ylittää ne. Tämä johtuu siitä, että asiakkaalla on tietty ennakko-odotus 
hotelliketjusta ja hän haluaa saada hyvää palvelua jokaisessa ketjun hotellissa sijainnista 
riippumatta. (Brännare ym. 2005, 16.) 
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Ketjuuntuminen on myös hotellin henkilökunnalle suuri hyöty. Monesti hotelliketjujen 
työpaikat laitetaan ensin sisäiseen hakuun ennen kuin niistä tiedotetaan yrityksen ulkopuo-
lelle. Näin ollen työntekijöillä on hieno mahdollisuus edetä urallaan niin kotimaassa kuin 
ketjun ulkomaisissa hotelleissa. Ketjujen sisäinen koulutus on myös henkilökunnalle erin-
omainen, motivoiva etu. (Brännare ym. 2005, 16–17.) 
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3  S-RYHMÄ 
 
 
Jokainen suomalainen varmasti tietää jotakin S-ryhmästä ja osaa mainita nimeltä ainakin 
muutaman ketjuun kuuluvan liikkeen. S-ryhmä on palvelukokonaisuus, johon kuuluu mo-
nenlaisia palveluita huoltoasemista hotelleihin ja ravintoloihin.  
 
 
3.1  Osuuskauppaliike 
 
Osuuskauppaliike sai alkunsa Englannissa 1800-luvulla. Suomessa osuuskauppaliike alkoi 
kehittyä 1900-luvun alussa kun ihmisten jokapäiväisille tarpeille haluttiin antaa vastinetta. 
Ensimmäiset osuuskaupat saivat alkunsa aivan 1800-luvun lopulla vastauksena kaupan 
alalla vallinneisiin puutteisiin. Parikymmentä vuotta myöhemmin osuuskauppoja oli jo yli 
500 ja toimipaikkoja 1400. Osuustoiminnan perusarvot saivan alkunsa ensi hetkistä lähtien 
ja ne ovat mukana päätöksenteossa vielä nykyäänkin. Kun osuuskauppoja perustettiin, jä-
senet kiinnittivät erityisesti huomiota tavaroiden kunnolliseen laatuun sekä kohtuulliseen 
hintaan. (S-Kanava 2011.) 
 
Kun osuuskauppojen määrä kasvoi nopeasti, havaittiin tarvetta ketjuuntumiseen ja yhteis-
työhön. SOK perustettiin jo vuonna 1904 hoitamaan ohjausta, yhteisostoja ja neuvontaa. 
Vuotta myöhemmin alettiin toimittaa ryhmän omaa Yhteishyvä-lehteä, joka ilmestyy asi-
akkaille tänäkin päivänä kertoen tarjouksista, palveluista, uutisista sekä kaikesta mahdollis-
ta S-ryhmään liittyvästä. 1980-luvulla S-ryhmässä oli meneillään suuri rakennemuutos, 
jonka seurauksena SOK luopui omasta teollisuudesta. Nykyinen alueosuuskauppaverkosto 
syntyi ja se muodostaa nykyisin SOK:n kanssa yhtenäisen S-ryhmän. Sillä on Suomessa yli 
1600 toimipaikkaa ja se on ollut ehdottomasti edelläkävijä suomalaisen tavarataloverkos-
ton ja hotelliliiketoiminnan kehittämisessä. (S-Kanava 2011; Yhteishyvä 2011.) 
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3.2  S-ryhmä nykyään 
 
Osuuskauppojen verkosto ulottuu koko maahan ja niiden toiminnassa on vahva alueellinen 
painotus. SOK toimii kaikkien osuuskauppojen keskusliikkeenä ja tuottaa niille asiantunti-
ja-, hankinta- ja tukipalveluita. SOK on myös vastuussa ketjujen kehittämisestä sekä S-
ryhmän strategisesta ohjauksesta. SOK ei myöskään rajoitu pelkästään Suomen alueelle 
vaan harjoittaa marketkauppaa ja matkailu- sekä ravitsemiskauppaa myös Baltiassa sekä 
Pietarissa. S-ryhmän asiakkaille maksetaan ostohyvitystä eli Bonusta, jonka suuruus riip-
puu kuukauden ostosten yhteissummasta. Bonuksen lisäksi asiakkaat saavat erilaisia etuja 
sekä Yhteishyvä- tai ruotsinkielisen Samarbete-lehden. S-ryhmällä on myös uusi S-
matkat.fi -sivusto, jonka kautta voi varata matkoja ympäri maailmaa ja samalla kartuttaa 
omaa Bonustaan. (S-Kanava 2011.) 
 
Koska yhtymän toiminta on ketjuuntunutta ja keskitettyä, se tarkoittaa, että mahdollisim-
man monet palvelut tulisi löytyä saman katon alta. Asiakkaille tämä toiminta näkyy laatuna 
mutta myös kilpailukykyisinä hintoina. S-ryhmästä löytyy marketteja, ravintoloita ynnä 
muuta varmasti jokaisen makuun. Marketkaupoista esimerkkeinä ovat muun muassa Pris-
ma ja Sale, liikennemyymälöistä ABC, matkailun puolella Sokos Hotellit sekä Holiday 
Club Spa Hotellit sekä autokaupasta esimerkiksi Automaa Oy. Nämä ovat kuitenkin vain 
harvoja esimerkkejä S-ryhmään kuuluvista kaupoista ja palveluista. (S-Kanava 2011.) 
 
 
3.3  S-ryhmän hotellit ja matkailu 
 
S-ryhmään kuuluu kolmentyyppisiä hotelleja; Sokos Hotellit, Radisson Blu Hotellit sekä 
Holiday Club kylpylähotellit. Viimeisimpiä Suomesta löytyy kahdeksan kappaletta ja Pie-
tarista yksi. Kylpylähotellit tarjoavat rentouttavia hemmotteluhoitoja sekä aktiviteettimah-
dollisuuksia koko perheelle. Hotellit sijaitsevat yleensä lähellä luontoa tai kulttuuririkkaas-
sa kaupunkiympäristössä. Holiday Club kylpylähotelleissa on myös kätevä järjestää juhlia 
tai kokouksia ja ympäri vuoden näissä hotelleissa järjestetään konsertteja, urheilutapahtu-
mia tai vaikkapa autonäyttelyitä. Hotellit tarjoavat myös erilaisia hoitoja kuten kasvohoito-
ja, hierontaa ja kylpyjä. Esimerkkejä näistä kylpylöistä on muun muassa Holiday Club Ou-
lun Eden, Holiday Club Katinkulta sekä Holiday Club Caribia Turussa. (Holiday Club Spa 
Hotels 2011.) 
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Radisson Blu hotelleita löytyy Suomesta seitsemän kappaletta. Nämä hotellit ovat siis osa 
S-ryhmää mutta Radisson Blu hotelleita löytyy myös ympäri maailmaa. Myös tätä hotelli-
tyyppiä markkinoidaan paljon kokous- ja työmatkailijoille ja Radissonilla on monia yhteis-
työkumppaneita, esimerkiksi SAS, joka antaa tarjouksia kanta-asiakkaille. Radisson Blu:lta 
löytyy myös kylpylähotelleja sekä esimerkiksi kaupunki- tai rantalomia. Se sopii siis mo-
nenlaiselle matkailijalle. Suomen Radissonit sijaitsevat muun muassa Vaasassa, Espoossa 
ja Helsingissä. (Radisson Blu Hotels & Resorts 2011; S-Kanava 2011.) 
 
Sokos Hotelleja mainostetaan Suomen kattavimpana hotelliketjuna, sillä maastamme löy-
tyy 43 Sokos Hotellia ja lisäksi yksi Tallinnasta ja kolme Pietarista. Yleisesti hotellit sijait-
sevat aivan kaupungin keskustoissa tai keskellä vapaa-ajan kohteita. Sokos-ketjulla on lii-
kemies- ja kokoushotelleja mutta myös hotelleja, jotka palvelevat enimmäkseen vapaa-ajan 
matkailijoita. Tällaisia hotelleja ovat muun muassa Kolin, Tahkon ja Rovaniemen Sokos 
Hotellit. Majoituksen lisäksi Sokos Hotellit tarjoavat monenlaisia ravintolapalveluita sekä 
kokoustiloja. Kaikki löytyy yleensä saman katon alta, mikä on asiakkaille mahdollisimman 
helppoa. Sokos Hotelleista löytyviä ravintoloita ja baareja ovat muun muassa Fransmanni, 
Rosso ja Memphis. (Brännare ym. 2005, 19; Sokos Hotels 2011.) 
 
S-matkat.fi -sivustolla varauksen suorittaneet asiakasomistajat saavat matkaostoistaan Bo-
nus-pisteitä. Ainut poikkeus on pelkät lentoliput, joista Bonusta ei kerry. Tarjolla on niin 
Arean teemamatkoja kuin perinteisiä rantalomakohteitakin ja myös esimerkiksi joitakin 
Aurinkomatkojen reissuja. S-matkojen kautta matkailijan on myös mahdollista saada etuja, 
esimerkiksi hotellihuoneen hieman pienempään hintaan. (S-matkat 2011.) 
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4  SOKOS HOTEL VAASAN VAAKUNA 
 
 
Opinnäytetyön toimeksiantajana toimii Vaasassa sijaitseva Sokos Hotel Vaakuna. Hotellil-
le suoritettiin eräänlainen asiakaskysely osana opinnäytetyötä. Tutkimuksesta kerrotaan 
tarkemmin myöhemmin ja tässä luvussa perehdytään Vaasan Vaakunaan sekä Vaasaan 
matkailukaupunkina.  
 
 
4.1  Yleistä hotellista 
 
Sokos Hotel Vaakuna sijaitsee aivan Vaasan keskustassa, torin vieressä. Sisäänkäynti ho-
telliin on Rewell Centerin alakerrassa. Rewell Center on suuri kauppakeskus, jossa sijait-
see esimerkiksi monia muotiliikkeitä, ravintoloita ja kahviloita sekä kauneus- ja terveys-
kauppoja (Rewell Center 2011). Vaasan Vaakuna on remontoitu ja siisti hotelli, joka 
kelpaa varmasti vaativammallekin asiakkaalle. Hotellissa on yhteensä 143 huonetta, joista 
suurin osa on savuttomia. Huoneista 116 on standardihuoneita, eli niissä on normaalin va-
rustuksen lisäksi suihku tai amme sekä televisio. 27 huonetta on superiorhuoneita eli niistä 
löytyy suihku tai amme, vedenkeitin, taulutelevisio, kylpytakit ja tallelokero. Huoneissa on 
joko pedattava sohva kahdelle tai pedattava nojatuoli yhdelle. Superiorhuoneista kolmessa 
on oma sauna. Hotellissa on 18 kombihuonetta, mikä tarkoittaa eräänlaista huoneistoa eli 
kahta huonetta väliovella. Hotellissa on myös yksi invahuone, jossa on suihku ja kaksi eril-
listä vuodetta. (Sokos Hotels 2011.) 
 
Vaasan Vaakuna sijaitsee erittäin hyvien kulkuyhteyksien päässä, sillä rautatieasemalle 
matkaa on vain 300 metriä ja bussiasemalle kilometrin verran. Vaasan lentokenttä sijaitsee 
noin kymmenen kilometrin päässä ja satamaan matkaa on pari kilometriä. Vaakunaan on 
helppo tulla myös omalla autolla, sillä hotellin viereisen torin alle on rakennettu valtava 
toriparkki. Hotellin asiakkaat saavat parkkipaikan reilusti alennettuun hintaan ja asiakas 
voi olla varma, että auto on turvassa sekä lämpimässä myös talviaikaan. Vaakuna on sekä 
lapsiystävällinen että loistava kokoushotelli. Palvelua hotellissa saa luonnollisesti niin 
suomeksi, ruotsiksi kuin englanniksikin. (Sokos Hotels 2011; Visit Finland 2011.) 
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4.1.1  Ravintolat ja baarit 
 
Amarillo on S-ryhmään kuuluva Texas-tyylinen ravintola, joita on Suomessa ollut jo 20 
vuoden ajan. Kun 1980-luvulla Suomessa ei vielä tiedetty tex-mex ruuasta mitään, oli heti 
selvää, että Amarillo ravintolat tarjoaisivat ennen kokemattomia makuja. Amarillon testi-
versio avattiin Lahdessa vuonna 1988 mutta virallisesti Tampereesta tuli ensimmäinen 
Amarillo-kaupunki kun ravintola avattiin hotelli Ilvekseen. Varsinkin 2000-luvulla Amaril-
lo on kasvattanut suosiotaan suomalaisten keskuudessa ja ravintoloita on levinnyt ympäri 
maata. (Amarillo 2011.) 
 
Katutasossa, hotellin vastaanoton vieressä sijaitsee Lobby Bar, jossa asiakkaat voivat esi-
merkiksi ottaa lasilliset ennen syömään menoa. Hotellin yhdeksännestä kerroksesta löytyy 
puolestaan Nightclub Sky, joka on nimensä mukaisesti yökerho, josta on näkymä joka puo-
lelle kaupunkia. Se sijaitsee korkeimmalla paikalla, keskellä Vaasaa, lasitetulla kattotasan-
teella. (Matkailupohjanmaa 2011; Sky 2011.) 
 
 
4.1.2  Paketit ja tarjoukset 
 
Matkapakettien sisältö luonnollisesti vaihtelee jatkuvasti, mutta jotain yleistystä niistäkin 
osaa sanoa. Vaasan Vaakunassa esimerkiksi kulttuurista kiinnostuneille teatteripaketteja on 
saatavilla monenlaisia. Vaasan kaupunginteatteri esittää ympäri vuoden monentyylisiä näy-
telmiä ja yhdessä Sokos Hotellin kanssa paketin räätälöinti käy helposti. Lähde-
kulttuuripaketit tarjoavat elämyksiä teattereiden lisäksi vaikkapa museoissa, musikaaleissa, 
konserteissa tai stand-up esityksissä. Kulttuuripaketteja on moneen lähtöön ja niistä jokai-
nen varmasti löytää mieleisensä. Myös kylpyläpaketit onnistuvat Vaasassa mainiosti, on-
han kaupungissa hauska kylpylä Tropiclandia. Mikäli haluaa viettää hääyönsä tai vaikkapa 
hopeahääpäivänsä Vaakunassa, omat paketit ovat odottamassa myös pareja. Paketteihin voi 
kuulua yöpymisen lisäksi esimerkiksi kynttiläillallinen, aamiainen vuoteeseen ja kuohu-
viiniä. Nettisivuilta löytyvät pakettihinnat ovat nimenomaan S-ryhmän asiakasomistajahin-
toja, muille hinnat ovat hitusen korkeampia. (Sokos Hotels 2011.) 
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4.2  Matkailijan Vaasa 
 
Vaasa on perustettu 1606 vanhalle satama- ja kauppapaikalle Mustasaaren kirkonkylään, 
joka sijaitsee noin seitsemän kilometrin päässä nykypäivän varsinaisesta keskustasta. Kau-
punki täytyi siirtää nykyiselle paikalleen 1800-luvun puolivälissä, koska tulipalo tuhosi 
lähes koko tiheään rakennetun puutalokaupungin. Nykyinen Vaasa on saanut nimensä hal-
litsijasuku Vaasan mukaan. Kaupunki on myös toiminut Suomen pääkaupunkina muuta-
man kuukauden ajan sisällissodan aikana vuonna 1918. Vaasa kuuluu Pohjanmaan maa-
kuntaan sekä Länsi- ja Sisä-Suomen aluehallintoon. Asukkaita Vaasassa on noin 60 000, 
heistä suomenkielisiä 69,5% ja ruotsinkielisiä 24,7%. (Energistä myötätuulta 2011; Vaasan 
kaupunki 2011.) 
 
Helsingistä on Vaasaan reilu 400 kilometriä mutta Ruotsi on suhteellisen lähellä, sillä Vaa-
san kohdalla Merenkurkku on kapeimmillaan. Uumaja sijaitsee vain 80 kilometrin päässä. 
Hyvistä liikenneyhteyksistä kertoo myös se, että lentokenttä on vain kymmenen kilometrin 
päässä kaupungista, junalla puolestaan pääsee suoraan Vaasan keskustaan ja kaupungissa 
kaikki on kävely- ja pyöräilyetäisyydellä. Arkisin Vaasan lentokentälle laskeutuu noin 14 
lentoa ja Vaasan sekä Helsingin välisiä edestakaisia junavuoroja on päivässä kahdeksan. 
Ydinkeskustan parkkitilanne on äärimmäisen hyvä, sillä torin alta löytyy 840 parkkipaik-
kaa. (Energistä myötätuulta 2011; Vaasan kaupunki 2011.) 
 
Vaasa on nykyään tärkeä teollisuuskaupunki Suomessa ja sieltä löytyy monia sähkö- ja 
energia-alan yrityksiä. Vaasa on myös koulutus- ja opiskelijakaupunki ja onkin laskettu, 
että joka viides kadulla vastaantuleva on korkeakouluopiskelija. Vaasan kansainvälisyy-
destä kertoo myös se, että kaupungissa opiskelee koko ajan satoja vaihto-opiskelijoita ym-
päri maailmaa. Ympäri kaupunkia järjestetään kiertoajeluita, joiden avulla kaupunkiin on 
helppo tutustua. Näiden lisäksi matkailijoiden on mahdollisuus varata myös kiertokävelyi-
tä. Kiertoajelut- ja kävelyt räätälöidään asiakkaan toiveiden mukaan ja oppaana toimii aina 
kielitaitoinen matkailuopas. Kesäaikaan kaupungin siluettia voi ihailla myös mereltä käsin 
osallistumalla risteilylle. (Vaasa Opas 2010; Visit Finland 2011.) 
 
Koska on kyse kaksikielisestä kaupungista, kaikkia löytyy tuplasti; niin sanomalehtiä, op-
pilaitoksia kuin teattereitakin. Myös historia ja nykyaika kohtaavat tässä merenrantakau-
pungissa, matkailija voi halutessaan nauttia niin kulttuurista kuin ostoksien tekemisestä ja 
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yöelämästä. Kesä on loistavaa aikaa varsinkin lapsiperheille Vaasassa. Huvipuisto Wasa-
landia on nimittäin auki kesä−elokuun ajan Vaasan Vaskiluodossa. Huvipuistossa voi pyö-
rähtää päiväkäynnillä tai valita haluamansa paketin koko perheelle ja yöpyä esimerkiksi 
Sokos Hotel Vaakunassa. Mikäli kesäsäästä haluaa nauttia muualla kuin hotellissa, Vaasas-
ta löytyy myös leirintäalue Top Camping, jolla voi asua niin mökissä, teltassa kuin omassa 
asuntovaunussakin. Leirintäalue löytyy ihan Wasalandian vierestä, joten se on luonnollinen 
vaihtoehto huvipuistoasiakkaille. Lisäksi Vaskiluodossa sijaitsee vielä vesipuisto Tropi-
clandia, joka on varteenotettava vaihtoehto kylpylälomaa hakevalle. (Energistä myötätuulta 
2011; Wasalandia 2011; Tropiclandia 2011; Top Camping 2011.) 
 
Kulttuurimatkailijoille on paljon nähtävää muun muassa museoiden ja kirkkojen muodos-
sa. Vaasassa on esimerkiksi kotiseutumuseo, auto- ja moottorimuseo, merimuseo sekä mo-
dernin taiteen museo KUNTSI. Myös taidegallerioita sekä patsaita ja muistomerkkejä riit-
tää. Varmasti visiitin arvoinen on myös Vanha Vaasa. Paikka on kaupungin alkuperäinen 
keskusta ja tulipalon jäljiltä on säilynyt raunioita, joita pääsee tutkimaan. Luontomatkaili-
joita varten Vaasassa on kaunista saaristoa ja monia vaellusreittejä sekä luontonähtävyyk-
siä. Vaasasta löytyy myös UNESCO:n maailmanperintökohde, Merenkurkun saaristo. 
(Vaasan kaupunki 2011.) 
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5 ASIAKASTYYTYVÄISYYS JA SEN TUTKIMINEN 
 
 
Palvelu on useasti ratkaiseva tekijä kun asiakas tekee valintansa. Asiakas odottaa, että hä-
nen ongelmiinsa löytyy ratkaisu ja että häntä palvellaan hyvin. Kun asiakaspalvelija on 
läsnä, asiakas tuntee itsensä tärkeäksi ja moni kiperä tilanne saattaa selvitä jo tällä. Asiakas 
ei välttämättä ole aina oikeassa, mutta hänellä on, ja saa olla, suuria odotuksia.  
 
 
5.1  Asiakastyytyväisyys 
 
On tutkittu, että tyytyväinen asiakas ostaa helpommin ja mahdollisesti myös useammin 
yrityksen tuotteita kuin tyytymätön asiakas. Näin ollen asiakkaiden luottamuksen saami-
seksi täytyy tehdä töitä ja pyrkiä mahdollisimman tyytyväisiin asiakkaisiin. Todella tyyty-
väinen asiakas myös kertoo yrityksestä ja saamastaan palvelusta paljon todennäköisemmin 
eteenpäin ja tällä tavoin saadaan aikaiseksi uusia asiakkuuksia. Yrityksen tulee tietää, mitä 
asiakkaat haluavat, jotta palvelua voidaan parantaa ja kehittää oikeaan suuntaan. Tässä 
auttavat erilaiset tutkimukset, joista kerrotaan lisää myöhemmin tässä luvussa. (Eccu Re-
search 2011.) 
 
Käsite asiakastyytyväisyys voidaan kuitenkin käsittää lähes yhtä monella tavalla kuin on 
olemassa asiakkaitakin. Tyytyväisyys voi olla yhtä kuin hinta, toimitusaika, reagointi asi-
akkaan pyyntöihin, ammattimaisuus. Ja useasti asiakastyytyväisyys on kaikkien näiden 
sekä monien muiden tekijöiden yhdistelmä. Esimerkiksi tuotteen laatuun yritys voi vaikut-
taa, mutta asiakkaan käsityksiä, jotka ovat suurin asiakastyytyväisyyteen vaikuttava tekijä, 
organisaatio ei voi täysin hallita. Käsitykset voivat olla myös erittäin epäloogisia. Kaksi 
kuluttajaa voi käyttää täsmälleen samanlaista tuotetta, mutta olla eri mieltä sen laadusta. On 
myös muistettava, että asiakastyytyväisyys on investointi. Se ei tuota tulosta lyhyellä aika-
välillä vaan vasta pidemmän ajan kuluttua. Siksi yritysten tulisi kuluttaa aikaa asiakkaan 
tarpeiden määrittämiseen, heidän mielipiteidensä keräämiseen ja analysointiin. (Kokkonen 
2006.) 
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5.1.1  Asiakaslähtöinen ajattelu 
 
Asiakaspalvelu on vuorovaikutusta palvelua tarjoavan ja palvelua tarvitsevan välillä. Ta-
voite olisi kontaktin syntyminen ja molempia tyydyttävän ratkaisun löytyminen. Asiakas-
palvelijan on huomioitava asiakasta muun muassa katsekontaktilla ja miellyttävällä äänel-
lä. Amerikkalainen professori Albert Mehrabini on tutkinut ihmisten vuorovaikutusta 
kauan ja tullut siihen tulokseen, että kun kahdella ihmisellä niin sanotusti synkkaa, sanojen 
merkitys on vähäinen (vain 7%), ääni on puolestaan paljon tärkeämpi (38%) ja kehonkieli 
kaikkein tärkein (55%). (Marckwort & Marckwort 2011, 23.) 
 
Joillekin yrityksille voi olla haasteellista ajatella asiakaslähtöisesti. Asioita ei tulisi katsoa 
tuotteen näkökulmasta vaan asiakkaan. Ei siis esimerkiksi haeta tuotteelle asiakkaita vaan 
asiakkaille tuotteita. Yrityksen olisi myös hyvä miettiä prosessia, jolla uudesta asiakkaasta 
saataisiin vakioasiakas. Asiakassuhteen kesto vaatii jatkuvaa hoitoa ja ylläpitoa, jotta se 
vahvistuu. Philip Kotlerin mukaan asiakasnäkökulma toimii silloin kun tuotetta tarkastel-
laan asiakkaalle tuotettavan lisäarvon kautta. On siis mietittävä, mitä asiakas tietyllä kus-
tannuspanostuksella oikeastaan saa ja kuinka tuotteen saatavuus tehdään asiakkaalle mah-
dollisimman helpoksi. Asiakaslähtöiselle ajattelulle on myös normaalia se, että tuote ja 
palvelu ajatellaan samalla tavalla. Ei siis ole palveluyrityksiä ja tavaroita myyviä yrityksiä 
vaan erilaisia asiakkuuksia. (Selin & Selin 2005, 19–29.)  
 
Taulukossa 1 esitellään erilaisia tapoja mitata asiakastyytyväisyyttä ja oikea puoli on eh-
dottomasti asiakaslähtöisempi tapa. Ei siis esimerkiksi keskitytä siihen, ettei ole saatu pal-
jon valituksia vaan siihen, että on saatu paljon kiitosta. Myöskään ajansäästö palvelutilan-
teessa tai puhelimessa ei välttämättä ole hyvä asia, sillä silloin asiakas saattaa tuntea, ettei 
hänen ongelmaansa ole paneuduttu kunnolla tai asiakaspalvelija ei ole valmis palvelemaan 
häntä kokonaisvaltaisesti. Tärkeämpää olisi siis keskittyä vaikkapa siihen, että asiakkaille 
saadaan myytyä enemmän tuotteita tai palveluita, ja että heiltä saadaan palautetta myös 
ilman erillisiä kyselyitä ja tiedusteluita. 
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TAULUKKO 1. Asiakastyytyväisyyden mittauksesta. (Selin & Selin 2005, 31.) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
5.1.2  Asiakasrajapintojen hallinta 
 
Hyvän asiakaspalvelun lähtökohta on henkilöstön toimiva ilmapiiri, sillä se heijastuu luon-
nollisesti asiakkaisiin. Kun työntekijät ovat motivoituneita, he luovat hyvän ilmapiirin, 
eivätkä käytä aikaansa sisäisten ristiriitojen selvittelyyn. Kun puhutaan asiakasrajapintojen 
hallinnasta, on tärkeä keskittyä muun muassa seuraaviin asioihin:  
 
 Asiakastuntemuksen kehittäminen 
 asiakassuhteiden uudenlainen kehittäminen 
 asiakkaiden toimintaprosessien syvempi ymmärrys 
 miten asiakkaat otetaan enemmän mukaan oman yrityksen kehittämistyöhön 
 henkilöstön sitouttaminen sovittuihin toimintamalleihin 
 teknologian hyödyntäminen monipuolisesti tietojärjestelmän pohjalla. 
 
Kun edellä mainitut asiat ovat kunnossa, asiakaspalvelun pitäisi olla jouhevaa sekä seura-
uksena olisi asiakassuhteiden syveneminen. Joskus asiakasrajapintatyöskentelyssä ongel-
mana on se, että jokainen työntekijä tulkitsee ohjeet omalla tavallaan, eikä niitä käydä läpi 
yhdessä ja sovita yleisistä käytäntömalleista. Tällöin asiakaspalvelun laatu voi muuttua 
epätasaiseksi, esimerkiksi jos sadan työntekijän yrityksessä toimitaan sadan erilaisen ihmi-
sen tavalla. Henkilöstön on opittava tarkastelemaan omia tekemisiään asiakasnäkökulmasta 
lähtien. Työntekijöiden tulisi myös asettua asiakkaan paikalle ja miettiä, onko asiakaspal-
Miten mitata asiakastyytyväisyyttä? 
Näinkö... 
 reklamaatioiden väheneminen 
 ratkaistujen ongelmien määrä 
 toimitusviivästysten vähenemi-
nen 
 saavutettu ajansäästö asiakas-
puheluiden kestossa 
 saavutettu ajansäästö asiakasti-
lanteissa 
... vai kenties näin? 
 saatujen asiakaskiitosten määrä hyvin-
tehdystä työstä 
 asiakkailta saadut kiitokset hyvästä 
asiakaspalvelusta 
 asiakkaan lisäostojen määrä 
 asiakasprosessin tuntemuksen lisään-
tyminen yrityksessä 
 asiakkaalta saadut vapaaehtoiset pa-
lautteet tuote- ja palvelukokonaisuu-
desta 
 ilo ja hymy työpäivän aikana 
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velu hyvää. Ikinä ei saa luulla asiakkaan tyytyvän huonompaan palveluun kuin mihin itse 
asiakkaan asemassa tyytyisi. (Selin & Selin 2005, 88–90.) 
 
Asiakkuudella on erilaisia vaiheita ja kun asiakasrajapintatyöskentelyä suunnitellaan on 
hyvä tietää nämä vaiheet. Kuviossa 1 esitetään esimerkki asiakassuhteen kehitysprojektis-
ta. Prosessia voidaan siis ajatella eräänlaisena putkena, jonka alussa potentiaalinen asiakas 
lähtee tiettyyn kehitysprosessiin ja lopulta tulee ulos niin sanottuna avainasiakkaana. Yri-
tyksen tarkoituksena on siis luoda ja syventää asiakassuhdetta ajan kuluessa. Alussa poten-
tiaalisen asiakkaan mielenkiinto on saatava nousemaan. Asiakassuhde syntyy silloin kun 
asiakas tekee ensimmäisen ostopäätöksensä ja suhdetta pyritään syventämään ajan mittaan. 
Mitä lujempi asiakassuhde on, sitä pitempään se myös kestää. (Selin & Selin 2005, 124–
127.) 
 
 
 
 
KUVIO 1. Esimerkki asiakassuhteen kehitysprosessista. (Selin & Selin 2005, 124.) 
 
 
5.2  Asiakastyytyväisyyden tutkiminen 
 
Asiakaspalaute on paras tapa kehittää toimintaa asiakaslähtöisesti kunhan sitä kerätään 
monikanavaisesti ja systemaattisesti. Palautetta kerätään parhaiten toteuttamalla asiakas-
tyytyväisyystutkimuksia säännöllisesti. Tutkimuksissa voidaan kartoittaa esimerkiksi niitä 
tekijöitä, joita asiakas kokee positiivisiksi palvelutilanteissa sekä kokemuksia tilojen viih-
tyvyydestä, palveluvalikoimasta, ystävällisyydestä ja niin edelleen. Tutkimuksesta saadun 
informaation avulla voidaan määritellä yrityksen toiminnalle sekä suuntaa että tavoitteita. 
Joskus palautetta voidaan kerätä myös asiakaskohtaamisen jälkeen sähköpostikyselyllä tai 
puhelimitse. Erilaisten raporttien avulla voidaan määrittää paitsi itse asiakastapahtuman 
myös esimerkiksi puhelinpalvelun toimivuutta. Mitattava asia voi olla vaikkapa jonotus- ja 
vastausajat, ruuhka-ajat sekä se, kuinka kauan yhteydenottoaika kestää. Kun tarkasteluun 
otetaan mukaan monia eri osa-alueita, saadan tietoon asiakkaan kokema kokonaislaatu. 
(Aarnikoivu 2005, 67.) 
 
uusi  
asiakas 
vakio- 
asiakas 
kanta-asiakas avain-asiakas potentiaalinen 
asiakas 
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Monilla yrityksillä olisi varmasti kehitettävää arjen perus asiakaskohtaamisissa sillä niistä 
saatu palaute päätyy harmittavan harvoin kehityksen aineksiksi. Palautetta kerätään siis 
asiakaspalvelijan aktiivisuudesta riippuen ja syystä tai toisesta palaute ei saavuta laajempaa 
tietoisuutta. Näin ollen yrityksen on mahdotonta kehittää palveluitaan, siksi tiedon kerää-
misen tulisi olla johdonmukaista. Kun asiakas antaa palautetta, se tulisi aina tallentaa, ra-
portoida ja analysoida. Myös niin sanottu jälkihoito on äärimmäisen tärkeää varsinkin jos 
palaute on koskenut virhe- tai vikatilannetta. Jälkihoidolla pyritään varmistamaan asiak-
kaan tyytyväisyys. (Aarnikoivu 2005, 69.) 
 
 
5.2.1  Kvantitatiivisen tutkimuksen teoriaa 
 
Kvantitatiivinen tutkimus keskittyy numeroiden tutkimiseen eli tutkimusaineistoa käsitel-
lään erilaisten matemaattisten toimenpiteiden avulla. Sen avulla voidaan myös selvittää eri 
asioiden välisiä riippuvuuksia tai tapahtuneita muutoksia. Toimenpiteiden jälkeen tutkijan 
tärkein tehtävä on ymmärtää saatuja tuloksia. Käsite tilasto on tieto tai esitys, joka on il-
maistu lukusarjoja käyttämällä. Se on yhteenveto lukuisten yksittäistapausten pohjalta ja se 
voidaan esittää esimerkiksi taulukon tai kuvion muodossa. Tilastotiede taas on kokemuspe-
räisen eli empiirisen sekä numeerisen tietoaineiston hankkimisen suunnittelua, tietojen 
keräämistä, esittämistä sekä analysoimista käsittelevä tiede. Tilastotieteessä pyritään muun 
muassa tekemään johtopäätöksiä aineiston perusteella, määrittelemään tapahtumien toden-
näköisyyttä sekä ennustamaan mahdollisia muutoksia. Tutkimukset voidaan jakaa kahteen 
ryhmään, empiiriseen tai teoreettiseen tutkimukseen. Teoreettisessa tutkimuksessa pyritään 
päättelyn avulla johtamaan yksittäisiä tietoja perusolettamuksien pohjalta. Tilastollisessa 
eli empiirisessä tutkimuksessa puolestaan yksittäistapausten pohjalta yritetään löytää sään-
nönmukaisuuksia. (Heikkilä 2001, 16; Valli 2001, 9–10.) 
 
Kun tutkimusta aletaan suunnitella, tutkijan ei kannata heti rajata tutkimusta joko kvantita-
tiivisekti tai kvalitatiiviseksi. Koska tutkimusprosessi on yleensä todella monivaiheinen, 
päätös kannattaa tehdä siinä vaiheessa kun tiedetään, millaista tietoa tutkimukselta halu-
taan. Seuraava vaihe on otantamenetelmän valitseminen. Yleisesti puhutaan todennä-
köisyysotannasta sekä harkintaan perustuvasta otannasta. Koska jälkimmäisessä ei ole kyse 
satunnaisuudesta, ei tulosten perusteella voida tehdä yleistystä ja tätä menetelmää käyte-
täänkin laadullisissa tutkimuksissa. Otannan onnistuminen on erittäin tärkeää tutkimukses-
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sa, jossa pyritään yleistämään saatuja tuloksia. Otannan avulla pyritään siihen, että perus-
joukosta (esimerkiksi tietyn kaupungin asukkaista) saadaan pienoismalli, joka vastaa ja 
kuvaa mahdollisimman hyvin perusjoukkoa. Otantamenetelmiä on olemassa useita, mutta 
niillä on yksi yhteinen piirre, satunnaisuus. Jokaisella perusjoukon yksilöllä on siis oltava 
samansuuruinen mahdollisuus tulla valituksi otantaan. (Valli 2001, 11–13.) Tutkimus voi 
olla myös kokonaistutkimus, jolloin koko perusjoukko tutkitaan. Tätä menetelmää käyte-
tään yleensä kun perusjoukko on tarpeeksi pieni. Tässä työssä tutkimus suoritetaan koko-
naistutkimuksena, joten otantamenetelmistä ei kerrota tarkemmin. 
 
 
5.2.2  Perusvaatimuksia hyvään tutkimukseen 
 
Tutkimus on onnistunut, kun sen avulla saadaan luotettavia vastauksia tutkimuskysymyk-
siin. Tutkimus tulee suorittaa rehellisesti ja puolueettomasti sekä tietenkin niin, ettei vas-
taajille aiheudu tutkimuksesta mitään haittaa. Ensimmäinen askel onnistuneeseen tutki-
mukseen on validiteetti eli pätevyys. Tämä tarkoittaa sitä, että tutkimuslomakkeen 
kysymysten on mitattava juuri oikeaa asiaa yksiselitteisesti. Tutkijan on siis asetettava 
täsmälliset tavoitteet tutkimukselle, jotta selvitetään niitä asioita, joita oli tarkoituskin sel-
vittää. Mitä enemmän tutkimukseen saadaan materiaalia, sitä suurempi validiteetti on. Toi-
nen tärkeä termi onnistuneessa tutkimuksessa on reliabiliteetti eli luotettavuus. Sillä tarkoi-
tetaan tulosten tarkkuutta, eli tutkimuksen tulokset eivät saa olla sattumanvaraisia. Tältä 
vältytään parhaiten kun tutkimuksen otos on tarpeeksi suuri. Kohderyhmän on myös edus-
tettava koko tutkittavaa perusjoukkoa ja tutkijan on oltava koko prosessin ajan tarkka ja 
kriittinen. (Heikkilä 2001, 29–30.) 
 
Tutkijan on oltava objektiivinen eli puolueeton prosessin aikana. Huolellisellekin tutkijalle 
voi sattua virheitä, mutta tahallinen tulosten vääristely on anteeksiantamatonta. Tutkija ei 
saa antaa omien mielipiteiden ja vakaumusten vaikuttaa tutkimusprosessiin. Tutkimusra-
portissa avoimuus on tärkeää. Siinä on esitettävä kaikki tulokset ja johtopäätökset eikä 
ainoastaan niitä, jotka ovat toimeksiantajan kannalta edullisia. Vastauksia raportoitaessa 
tietosuojan on oltava kunnossa eikä kenenkään yksityisyyttä tai esimerkiksi liikesalaisuuk-
sia saa vaarantaa. Hyvä tutkimus on myös tehokas ja taloudellinen sekä hyödyttää mahdol-
lisimman paljon toimeksiantajaa. Sen olisi mahdollisuuksien mukaan oltava relevantti eli 
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jotakin uutta esiin tuova. Tämä taataan kysymysten huolellisella suunnittelulla sekä oikean 
tutkimusmenetelmän valinnalla. (Heikkilä 2001, 31–32.) 
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6  ASIAKASTYYTYVÄISYYSTUTKIMUS 
 
 
Opinnäytetyöhöni liittyy tutkimus, joka suoritettiin Vaasan Sokos Hotel Vaakunassa tam-
mi- ja helmikuun 2011 aikana. Tutkimuksen teko oli mielestäni erittäin mielenkiintoista ja 
ehkä hauskin osa koko opinnäytetyöprojektissa. 
 
 
6.1  Tutkimuksen suunnittelu ja toteutus 
 
Tutkimusprosessi kannattaa aloittaa ottamalla selvää siitä, onko samantyyppisiä tutkimuk-
sia tehty aiemmin sekä määritellä tutkimusongelma. Mikäli aiempia tutkimuksia on, niihin 
kannattaa perehtyä. Seuraava vaihe on tutkimussuunnitelman tekeminen. Suunnitelmasta 
selviää, mitä ja miksi tutkitaan, mitä aineistoa käytetään ja miten tiedot hankitaan. Myös 
tietojen käsittely ja tutkimustuloksista raportoiminen tulisi olla selvää tässä vaiheessa. Tut-
kimusongelma on suuressa roolissa alusta asti. Tutkimuksen onnistumisen määrittää melko 
pitkälle, kuinka hyvin tutkimusongelmaan on löydetty vastauksia. (Heikkilä 2001, 22–23.) 
 
Tiesin hotellin toivovan jonkinlaista asiakastyytyväisyystutkimusta heti alusta lähtien, kos-
ka ulkopuolisen henkilön on erittäin helppo laatia kyseisenlainen tutkimus ja suorittaa se 
hotellissa. Jo ensimmäisen tapaamisen aikana hotellipäällikkö Heidi Nordmanin kanssa 
päätimme, mitä asioita kysely koskisi ja millä tavalla se tultaisiin suorittamaan. Olimme 
heti yksimielisiä siitä, että tutkimus keskittyisi niihin syihin, joiden perusteella asiakkaat 
valitsevat juuri tämän hotellin. Halusimme siis, että he voivat vastata kyselyyn ennen kuin 
ovat edes nähneet huonettaan tai muita tiloja hotellista. Tämä rajasi tutkimusta mielestäni 
hyvin. Alusta asti oli myös selvää, että tutkimus suoritettaisiin kyselylomakkeella hotellin 
vastaanotossa. Tapaamisen aikana Nordman antoi omia kysymysehdotuksiaan liittyen sii-
hen, mitä hän halusi itse asiakkailta tietää. Loput kysymykset kehittelin itse jälkeenpäin.  
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6.1.1  Kyselylomakkeen laatiminen ja testaus 
 
Kysymykset täytyy suunnitella huolellisesti, sillä kysymysten muoto on yksi suurimmista 
virheiden aiheuttajista. Suunniteltaessa on myös otettava huomioon millä tavalla aineisto 
tullaan käsittelemään ja kuinka tarkkoja vastauksia halutaan saada. Yleensä lomakkeen 
alkuun kannattaa laittaa helppoja kysymyksiä, jotka innostavat vastaamaan. Kyselylomake 
ei saa olla liian pitkä ja sen pitäisi saada vastaaja tuntemaan vastaaminen tärkeäksi. Kont-
rollikysymyksillä tarkoitetaan esimerkiksi henkilötietoihin, vaikkapa ikään, liittyviä kysy-
myksiä. Niiden tarkoitus on varmistaa vastausten luotettavuus ja niitä ei saa olla liian mon-
ta. (Heikkilä 2001, 48–49.) 
 
Kvantitatiivisessa tutkimuksessa voi käyttää useita eri kysymystyyppejä haastattelun luon-
teesta riippuen. Avoimia kysymyksiä käytetään mieluiten vapaamuotoisissa haastatteluissa 
kun ei haluta rajata vastaajan spontaaneja mielipiteitä millään tapaa. Myös kyselylomak-
keisiin avoin kysymys sopii, mutta niissä kuitenkin jotenkin rajataan vastaajan ajatusten 
suuntaa. Avoimia kysymyksiä kannattaa käyttää silloin kun vaihtoehtoja ei tarkkaan tunne-
ta etukäteen. Näitä kysymyksiä on helppo laatia, mutta ne ovat työläitä käsitellä. Ne saatta-
vat myös johtaa vastaamatta jättämiseen, sillä rastitusvaihtoehto on vastaajalle paljon hel-
pompi kuin kirjoittaa oma mielipide muutamalla sanalla. Sanallisten vastausten luokittelu 
on yleensä aika hankalaa ja voi myös aiheuttaa tulkintaeroja. Nämä kysymykset kannattaa 
sijoittaa tutkimuslomakkeen loppuun ja vastauksille on jätettävä tarpeeksi tilaa. (Heikkilä 
2001, 49.) 
 
Suljetuissa kysymyksissä puolestaan on valmiit vastausvaihtoehdot. Niitä voidaan myös 
kutsua monivalintakysymyksiksi tai strukturoiduiksi kysymyksiksi. Suljettuihin kysymyk-
siin on helppo vastata ja niitä kannattaa käyttää silloin kun vastausvaihtoehdot ovat selkeät 
ja niitä on rajoitettu määrä. Vastausvaihtoehdoista täytyisi löytyä jokaiselle vastaajalle so-
piva vaihtoehto ja niiden tulisi olla toisensa poissulkevia. Strukturoituihin kysymyksiin 
vastaaminen on nopeaa ja myös vastausten tilastollinen käsittely on helppoa. Haittapuolia 
on se, että vastaukset voidaan antaa harkitsematta, ja mikäli mukana on vaihtoehto ”en 
osaa sanoa”, se saattaa houkutella vastaajaa liikaa. Näistä kahdesta kysymystyypistä on 
olemassa myös variaatio, sekamuotoinen kysymys. Tällaisessa kysymyksessä on muutama 
vastausvaihtoehto ja yleensä yksi vaihtoehdoista on avoin. Se voidaan merkitä vaikkapa 
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muotoon ”Muu, mikä?” ja se kannattaa lisätä silloin kun ollaan epävarmoja, onko kaikki 
mahdolliset vastausvaihtoehdot keksitty. (Heikkilä 2001, 50–52.) 
 
Tein kyselylomakkeen kolmella eri kielellä, suomeksi, ruotsiksi ja englanniksi koska Vaa-
san Vaakunan asiakaskuntaan kuuluu sekä kotimaisia että ulkomaisia asiakkaita ja Poh-
janmaalla liikuttaessa toinen kotimainen kieli on erittäin tärkeä. Kehittelin kysymykset ja 
vastausvaihtoehdot ensin suomeksi, sitten käänsin ne englanniksi ja lopulta ruotsiksi par-
haan taitoni mukaan. Ruotsinkieliset osat tarkastutin ystävälläni, joka on äidinkieleltään 
ruotsinkielinen ja hän teki niihin tarvittavat muutokset. Lähinnä muutokset liittyivät siihen, 
että olin kirjoittanut liian puhekielisesti ja hän muutti lauseet kirjakielisempään muotoon.  
 
Suurin osa kysymyksistä oli strukturoituja eli kysymykseen oli annettu vaihtoehdot, joista 
vastaaja ruksi parhaaksi näkemänsä. Esimerkki tällaisesta kysymyksestä on vaikkapa toi-
nen kysymys, vastaajan ikä (LIITE 1/1). Siinä vastaajalle annettiin seitsemän eri vaihtoeh-
toa ilmoittaa ikäryhmänsä. Muutama kysymys oli sekamuotoinen, eli yksi vastausvaihto-
ehdoista oli avoin. Tällainen kysymys oli esimerkiksi kysymys numero 11 (LIITE 1/3), 
jossa tiedusteltiin, mistä asiakas oli saanut tietoa hotellista. Valmiina vastausvaihtoehtoina 
oli esimerkiksi Internet ja esitteet, avoimeen kohtaan saattoi lisätä oman tietolähteensä. 
Lomakkeessa oli mukana kaksi avointa kysymystä, joista ensimmäinen oli mukana kont-
rollikysymyksissä. Siinä tiedusteltiin asiakkaan asuinkuntaa. Toinen avoin kysymys oli 
ihan viimeisenä ja siinä kysyttiin syitä, joiden perusteella asiakas valitsi juuri tämän hotel-
lin.  
 
Vaikka lomake olisi tehty kuinka huolellisesti tahansa, se kannattaa silti aina testauttaa 
muutamalla henkilöllä. Testaajien tulisi miettiä, onko kyselyyn helppo vastata ja ovatko 
annetut vastausohjeet toimivat. Heidän olisi myös syytä tarkastella, onko kysely liian lyhyt 
tai pitkä sekä onko mukana turhia kysymyksiä vai onko jotain oleellista jäänyt kysymättä. 
Tutkimuslomakkeeseen liittyy myös aina saatekirje, joka voidaan myös korvata saa-
tesanoilla ennen varsinaista tutkimusta. Sen tehtävänä on motivoida vastaajaa täyttämään 
lomake sekä selvittää, miksi tutkimusta tehdään. Sen tulee olla kohtelias eikä liian pitkä. 
Saatekirjeessä on tärkeää ilmoittaa ainakin kuka tutkimusta tekee ja miksi sekä ehdotto-
masti se, että kaikki vastaukset käsitellään luottamuksellisesti. (Heikkilä 2001, 61–62.) 
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Myös saatesanat kirjoitin luonnollisesti kolmella kielellä kyselylomakkeen alkuun. Tarkas-
tutin lomakkeen opinnäytetyön ohjaajalla, kahdella opponentillani sekä hotellipäällikkö 
Nordmanilla ja lopulta joulukuun 2010 aikana lomake oli saatu lopulliseen muotoonsa. 
Pyysin myös muutamaa ystävääni selaamaan kyselylomakkeen läpi ja kertomaan, oliko se 
helppotajuinen ja olivatko kysymykset ymmärrettävissä vain yhdellä tavalla. Minulle ker-
rottiin kysymysteni olevan yksinkertaisia ja hyviä. Itse olin kyselylomakkeeseen tyytyväi-
nen, vaikka mietin, olisiko siihen voinut keksiä jotain koristelua tai värejä, jotka piristäisi-
vät valkoista paperia. Hylkäsin kuitenkin tällaiset ideat, koska halusin pitää lomakkeen 
yksinkertaisena.  
 
 
6.1.2  Tutkimuksen toteutus hotellilla 
 
Tutkimus voidaan toteuttaa monella eri tavalla resursseista ja ajankäytöstä riippuen. Mikäli 
asiakkaiden tiedot ovat ylhäällä tilastoissa, voidaan kysely suorittaa vaikkapa soittamalla 
asiakkaalle tai lähettämällä hänelle kyselylomake postitse. Internetin kautta tehtävät www-
kyselyt ovat myös kasvattaneet todella paljon suosiotaan. Kvantitatiivinen tutkimus voi 
olla myös havainnointitutkimusta, jossa tiedot kerätään tekemällä havaintoja tutkimuskoh-
teesta. Tätä tutkimusmenetelmää voidaan myös täydentää esimerkiksi haastattelulla. 
(Heikkilä 2001, 19.) 
 
Tutkimus suoritettiin lomakekyselynä hotellin vastaanotossa tammi- ja helmikuun 2011 
aikana. Koska kaikki asiakkaat kuuluivat kyselyn otantaryhmään, lomakkeita yritettiin 
jakaa mahdollisimman monille hotelliin saapuville asiakkaille. Olin itse muutaman kerran 
hotellin vastaanotossa jakamassa kyselylomakkeita, mutta koska minun oli mahdoton olla 
paikalla usein, hotellin henkilökunta oli vastuussa kyselyn etenemisestä muina aikoina. 
Lomakkeet sijaitsivat vastaanottotiskillä, mutta uskon, että kynnys vastaamiseen ilman 
kehoitusta oli erittäin pieni.  
 
Koska hotellin työntekijöillä pitää kiirettä ihan omastakin takaa ja tutkimuksen suorittami-
sen aikana myös esimerkiksi S-Card järjestelmään tuli suuria muutoksia, lomakkeita ei 
ihan jokaiselle muistettu eikä ehditty tarjota. Varsinkin kiireisenä aikana, kun asiakkaita 
saattoi olla jonossa kymmenen kappaletta, puhelin soi taukoamatta ja jokaiselle täytyi erik-
seen selittää S-Cardiin liittyvät muutokset sekä muut käytännön asiat (mistä huone löytyy, 
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milloin aamiainen tarjotaan yms.) on täysin ymmärrettävää, ettei kyselylomakkeen jakami-
nen tullut enää kyseeseen kaiken tämän informaation jälkeen. Yleisesti ottaen vastauspro-
sentti oli kuitenkin hyvä, asiakkaat olivat valmiita vastaamaan kyselyyn kun sitä heiltä 
pyydettiin. Osa asiakkaista ei halunnut osallistua, ymmärrettävästi muun muassa väsymyk-
seen ja kiireeseen vedoten, jolloin heitä pyydettiin täyttämään lomake esimerkiksi seuraa-
vana päivänä.  
 
 
6.2  Tulokset ja niiden analysoiminen 
 
Täytettyjä vastauslomakkeita palautettiin yhteensä 96 kappaletta. Puutteellisen vastaamisen 
tai muiden syiden takia jouduin hylkäämään neljä lomaketta. Kaksi lomaketta hylättiin 
koska vastauksista oli raksittu useampi kuin yksi vaihtoehto enkä pystynyt päättelemään, 
kumpaa vaihtoehtoa vastaaja oikeasti tarkoitti. Kahdessa lomakkeessa syynä oli se, että 
vastausvaihtoehtojen perään oli keksitty oma vaihtoehto ja ruksittu se. Ohjeistuksena oli 
kuitenkin valita parhaiten tilanteeseen sopiva vaihtoehto, eli ei välttämättä täysin oikea, 
mutta suuntaa antava vastaus. Näin ollen tutkimuksessa käytettiin yhteensä 92 vastauspa-
peria. 
 
TAULUKKO 2. Vastaajan ikä ja sukupuoli 
 
Ikä 
Yhteensä 20 tai alle 21-30 31-40 41-50 51-60 61-70 
Sukupuoli nainen 1 2 6 13 5 4 31 
mies 0 6 19 19 11 6 61 
Yhteensä 1 8 25 32 16 10 92 
 
Taulukosta 2 näemme ensi alkuun millaiset ihmiset vastasivat kyselyyn. Taulukkoon on 
ristiintaulukoitu vastaajien ikäryhmä sekä sukupuoli. Siitä näemme, että miespuolisia vas-
taajia oli noin kaksi kertaa enemmän kuin naispuoleisia. Yhteensä 61 vastaajaa oli miehiä 
kun vastauspapereita palautettiin siis 92. Ikäryhmittäin tarkasteltuna huomaamme, että 
eniten vastaajia kuului ryhmään 41-50 vuotta. Suurin osa vastaajista oli keski-ikäisiä, alle 
30-vuotiaita tai vastaavasti yli 60-vuotiaita vastaajia oli vain kymmenkunta molempia. 
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KUVIO 2. Vierailun kesto 
 
Kysymykseen ”Vierailunne kesto” saatiin 92 vastausta eli jokainen vastaaja oli ilmoittanut, 
kuinka kauan aikoi hotellilla viipyä. Selvästi suurin osa (57 kappaletta) yöpyi vain yhden 
yön, kuten näemme kuviosta 2. Kolme ja neljä vuorokautta tai enemmän saivat reilun nel-
jän prosentin kannatuksen ja 27 vastaajaa ilmoitti olevansa hotellissa kaksi vuorokautta.  
 
 
KUVIO 3. Kotilääni 
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Yhdessä alkupään peruskysymyksissä tiedusteltiin vastaajan kotikuntaa. Aikani mietittyäni 
tulin siihen lopputulokseen, että minun piti muuttaa kotikunta johonkin toiseen muotoon, 
jotta saisin vastaukset myös SPSS-ohjelmaan ja voisin sitä kautta tehdä taulukkoja vastaus-
ten pohjalta. Vaikka Suomessa ei läänejä enää ole, päätin kuitenkin käyttää vanhaa lääni-
tysjärjestelmää koska se mielestäni tässä tilanteessa toimii parhaiten. Tästä muutoksesta 
tuli minulle hieman lisätöitä, koska kävin lomakkeet uudestaan yksi kerrallaan lävitse ja 
hain jokaiselle vastaajalle kotiläänin hänen ilmoittamansa kotikunnan perusteella. Vaihto-
ehtoja oli seitsemän, Etelä-Suomen lääni, Länsi-Suomen lääni, Itä-Suomen lääni, Oulun 
lääni, Lapin lääni, Ahvenanmaan lääni sekä ulkomaa. Viimeisin sen takia, että myös muu-
tama ulkomailla asuva oli vastannut kyselyyn. Kuten kuviosta 3 näemme, suurin osa vas-
taajista oli Etelä- ja Länsi-Suomen lääneistä (yli 78 %). Muut läänit saivat muutaman pro-
sentin kannatuksen ja Ahvenanmaan läänistä ei ollut ainuttakaan vastaajaa. 
 
TAULUKKO 3. Matkustustapa 
 
Frekvenssi Prosentti 
Arvojen määrä 
prosentteina 
Kumulatiivinen 
prosentti 
 yksin 71 77.2 77.2 77.2 
puolison kanssa 11 12.0 12.0 89.1 
kaveriporukassa 9 9.8 9.8 98.9 
perheen kanssa 1 1.1 1.1 100.0 
Yhteensä 92 100.0 100.0  
 
Eräs peruskysymys asiakkaille oli se, miten he matkustavat. Taulukosta 3 näemme, että 
suurin osa kertoi olevansa matkalla yksin. Näitä henkilöitä oli jopa 77 % vastanneista. 
Matkaseura-kysymyksessä näin jälkikäteen ajateltuna olisi voinut olla myös vaihtoehto 
”matkustan työkavereiden kanssa” mutta luultavasti nämä työmatkalaiset ovat valinneet 
joko vaihtoehdon ”yksin” tai ”kaveriporukassa”. Perheen kanssa matkanneita oli vain yksi 
ja puolison kanssa matkustavia 11, joten voidaan päätellä, että suurin osa kyselyyn vastan-
neista oli työmatkalla tai reissussa jonkin muun syyn kuin lomamatkan takia. Tähän vai-
kutti varmasti kyselyn ajoittuminen vuoden alkuun. Mikäli tutkimus olisi suoritettu vaik-
kapa kesä-elokuussa, vastaukset olisivat varmasti erilaiset.  
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TAULUKKO 4. Saapuminen Vaasaan 
 
Frekvenssi Prosentti 
Arvojen määrä 
prosentteina 
Kumulatiivinen 
prosentti 
 auto 66 71.7 71.7 71.7 
bussi 2 2.2 2.2 73.9 
juna 12 13.0 13.0 87.0 
lentokone 12 13.0 13.0 100.0 
Yhteensä 92 100.0 100.0  
 
Halusin myös tiedustella yksinkertaisesti, kuinka ihmiset tulivat Vaasaan, eli mitä liiken-
nevälinettä he käyttivät matkustukseen. Vastausvaihtoehdoiksi annettiin auto, bussi, lento-
kone, juna sekä joku muu. Avoin vaihtoehto ”joku muu” lipsahti tähän kysymykseen oike-
astaan hieman vahingossa lomakkeentekovaiheessa eikä kukaan missään vaiheessa 
kommentoinut sitä enkä itsekään tajunnut poistaa oikeastaan turhaa vastausvaihtoehtoa. 
Nämä neljä ensimmäistä vaihtoehtoa nimittäin kattavat erittäin hyvin sen, miten Vaasaan 
voi matkustaa. Kenties yksi vaihtoehto olisi voinut olla myös laiva, mutta tässä tapauksessa 
kukaan ei käyttänyt vaihtoehtoa ”joku muu”. Kuten taulukosta 4 näemme, 66 vastaajaa oli 
saapunut Vaasaan autolla. Emme tiedä, oliko kyseessä oma auto, periaatteessa vastaus kat-
taa taksinkin. Sekä juna että lentokone saivat 12 ääntä kumpikin ja kaksi vastaajaa oli saa-
punut kaupunkiin bussilla. 
 
 
KUVIO 4. Tiedon saaminen tästä hotellista 
 
Kysymys 11 oli sekamuotoinen, eli siinä vastaajalle oli annettu muutama valmis vaihtoehto 
sekä yksi avoin vaihtoehto, johon saattoi kirjoittaa lisäksi oman mielipiteensä. Kysymyk-
46 %
1 %
12 %
9 %
32 % Internet
Sanomalehti
Ystävä, sukulainen
Esite
Jostain muualta
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sessä tiedusteltiin sitä, mistä asiakkaat ovat saaneet tietoa Sokos Hotel Vaasan Vaakunasta. 
Valmiiksi vaihtoehdoiksi oli annettu ”Internet”, ”sanomalehti”, ”ystävä tai sukulainen” 
sekä ”esite”. Mikäli näistä vaihtoehdoista mikään ei tuntunut omalta, vastaaja saattoi valita 
kohdan ”jostain muualta”. Lähes puolet vastanneista (46%) kertoi saaneensa tietoa interne-
tistä eli esimerkiksi hotellin omilta nettisivuilta (KUVIO 4). Toiseksi suosituin vaihtoehto 
oli ”jostain muualta” (32%). Yllättävän moni ei ollut kuitenkaan tarkemmin eritellyt tieto-
lähdettään ja usea oli maininnut, ettei muista tai että hän käyttää tätä hotellia aina. Tästä 
mieleeni tulikin, ymmärsivätköhän kaikki tämän kysymyksen oikein. Tarkoitushan oli siis 
tiedustella, mitä tietolähdettä ihmiset käyttävät kun he haluavat varata hotellia Vaasasta. 
Koska hotellin asiakkaista monet ovat työmatkalaisia, usea vastaaja ilmoitti saaneensa tie-
toa esimerkiksi sihteeriltään tai firmaltaan. Noin kymmenen prosentin kannatuksen saivat 
sekä esitteet että joku tuttava, joka on suositellut hotellia. Sen sijaan sanomalehti sai vain 
yhden prosentin kaikista äänistä. 
 
 
 
KUVIO 5. Yöpymismäärä tässä hotellissa 
 
Kuviosta 5 on nähtävillä, kuinka usein asiakkaat kertoivat asuvansa tässä hotellissa. Vaih-
toehtojen skaala oli laaja ja niistä jokainen varmasti löysi itselleen sopivan vaihtoehdon. 
Kuten kuviosta 5 näemme, eniten vastauksia oli saanut vaihtoehto ”useita kertoja vuodes-
sa”, joten voimme päätellä kyseessä olevan kanta-asiakkaita. Toiseksi eniten ääniä oli saa-
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nut vaihtoehto ”kerran vuodessa tai harvemmin”, mikä saattaa tarkoittaa myös sitä, että 
henkilö on asunut hotellissa vain kerran. Myös vaihtoehto ”vähintään kerran viikossa” sai 
yli 2 % äänistä, mikä on mielestäni ehkä hieman yllättävääkin. Mutta ilmeisesti kyse on 
liikematkailijoista, jotka käyvät useasti Vaasassa. Ja tietysti Vaakunalle on hienoa, että 
nämä henkilöt yöpyvät aina tässä hotellissa. 
 
TAULUKKO 5. Hotelliketjun luotettavuus 
 
Frekvenssi Prosentti 
Arvojen määrä 
prosentteina 
Kumulatiivinen 
prosentti 
 kyllä 91 98.9 98.9 98.9 
ei 1 1.1 1.1 100.0 
Yhteensä 92 100.0 100.0  
 
Peruskysymyksissä oli myös mukana tiedustelu, pitävätkö asiakkaat hotelliketjua luotetta-
vana. Kuten taulukosta 5 näemme, ainoastaan yksi vastaaja on ollut sitä mieltä, että hotel-
liketju ei ole luotettava. Kaikki muut 91 vastaajaa puolestaan pitävät Sokos Hotels ketjua 
hyvänä ja luotettavana hotelliketjuna. 
 
 
6.2.1 Ristiintaulukoinnit 
 
Ristiintaulukointi tarkoittaa sitä, että käsittelyyn otetaan kaksi toisistaan riippumatonta 
kysymystä ja vertaillaan niiden vastauksia keskenään. Esimerkiksi taulukossa 6 on esitetty 
ristiintaulukointi vastaajien iästä sekä siitä, kuinka he ovat tehneet hotellivarauksensa. Pys-
tysarakkeeseen on valittu ikäryhmät ja vaakasarakkeeseen varausvaihtoehdot. Yhteensä-
sarakkeesta näemme, että tässä ristiintaulukoinnissa käytettiin 89 vastauslomaketta. Etukä-
teen voisi asettaa oletuksen, että nuoret tekevät varauksia enemmän netissä kuin vanhem-
mat ihmiset ja iäkkäät varaavat mieluummin puhelimitse, koska se on heille helpompi ja 
tutumpi tapa. Taulukosta 6 kuitenkin näemme, että sekä sähköposti, puhelin että varaus-
kanava ovat saaneet kaikki ääniä, puhelinvaraus kuitenkin paljon enemmän kuin muut (54 
kappaletta). Ehkä jopa erikoista on, että 21−30-vuotiaista kukaan ei ollut tehnyt varausta 
sähköpostitse vaan joko puhelimitse tai varauskanavan kautta. Varauskanavien saamat ää-
net (22 kappaletta) ovat selitettävissä sillä, että monet asiakkaat olivat yritysasiakkaita.  
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TAULUKKO 6. Ikä ja hotellivarauksen tekotapa. 
 
Mitä kautta hotellivaraus tehtiin 
Yhteensä sähköposti puhelin 
varauskanava interne-
tissä 
Ikä 20 tai alle 0 0 1 1 
21-30 0 5 3 8 
31-40 4 16 4 24 
41-50 5 18 9 32 
51-60 1 9 5 15 
61-70 3 6 0 9 
Yhteensä 13 54 22 89 
 
Taulukossa 7 on puolestaan ristiintaulukoitu vastaajien matkan tarkoitus ja se, millaisessa 
matkaseurassa he ovat liikkeellä. Matkan tarkoitukseen annettiin kolme vaihtoehtoa, va-
paa-ajan matka, työmatka ja kokousmatka. Kuten näemme, vain yksi vastaaja on ollut ko-
kousmatkalla ja jopa 80 työmatkalla. Vapaa-ajan matkustajista suurin osa on ollut reissussa 
puolison kanssa kun taas työmatkalaisista valtaosa on kertonut olevansa matkalla yksin.  
 
TAULUKKO 7. Matkustustapa ja matkan tarkoitus 
 
Matkan tarkoitus 
Yhteensä vapaa-aika työ kokous 
Matkustan yksin 1 70 0 71 
puolison kanssa 8 3 0 11 
kaveriporukassa 1 7 1 9 
perheen kanssa 1 0 0 1 
Yhteensä 11 80 1 92 
 
Taulukkoon 8 on kerätty ristiintaulukoitu informaatio vastaajien kotiläänistä sekä kuinka 
usein he keskimäärin asuvat juuri tässä hotellissa. Suuri osa vastaajista (39 kappaletta) il-
moitti asuvansa juuri tässä hotellissa useamman kerran vuodessa. 30 vastaajaa ilmoitti asu-
vansa hotellissa kerran vuodessa tai harvemmin, mutta löytyi myös muutama vastaaja, jot-
ka kertoivat käyttävänsä hotellia kerran viikossa tai 2−3 kertaa kuukaudessa. Vastaajan 
kotilääni ei näyttänyt suurestikaan vaikuttavan siihen, kuinka usein he asuvat hotellissa 
vaan kaikki vaihtoehdot olivat saaneet jonkin verran ääniä.  
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TAULUKKO 8. Kotilääni ja keskimääräinen yöpymismäärä tässä hotellissa 
 
Kuinka usein keskimäärin yövytte tässä hotellissa 
Yht. 
vähintään 
kerran vii-
kossa 
2-3 kertaa 
kuukaudessa 
kerran kuu-
kaudessa 
useita ker-
toja vuo-
dessa 
kerran vuo-
dessa tai 
harvemmin 
Koti-
lääni 
Etelä-Suomen 
lääni 
2 2 4 23 9 40 
Länsi-Suomen 
lääni 
0 5 4 12 11 32 
Itä-Suomen lääni 0 0 0 1 6 7 
Oulun lääni 0 1 2 2 2 7 
Lapin lääni 0 0 0 1 2 3 
Ulkomaa 0 1 1 0 0 2 
Yhteensä 2 9 11 39 30 91 
 
Taulukosta 9 nähdään ristiintaulukointina omistavatko ihmiset S-Etukortin ja liittyykö sen 
omistaminen millään tavoin yöpymisten keskittämiseen. Vasta jälkikäteen tajusin, että S-
Etukortin kysymisen sijaan olisin voinut tiedustella asiakkailta, löytyykö heiltä S-Cardia, 
se nimittäin on majoittujalle tärkeämpi etukortti kuin perinteinen S-Etukortti. Koska kysy-
mys nyt oli tässä muodossa ja tarkoituksena tiedustella siis vihreästä asiakasomistajakortis-
ta, otetaan vain nämä vastaukset huomioon. Vastauksista nähdään, että 84 vastaajaa omis-
taa S-Etukortin ja vain seitsemän ilmoittaa, ettei ole tätä korttia hankkinut. Kolmantena 
vastausvaihtoehtona oli, että henkilö ei omista korttia, mutta aikoo hankkia sen tulevaisuu-
dessa. Tätä vaihtoehtoa ei valinnut kukaan. 66 vastaajaa kertoi omistavansa kortin ja kes-
kittävänsä yöpymisiä Sokos Hotelleihin. 18 ihmistä puolestaan omistaa kortin mutta ei 
keskitä asumista tiettyihin hotelleihin. Pari vastaajaa sanoi keskittävänsä yöpymiset Sokos 
Hotelleihin mutta asiakasomistajakorttia heiltä ei löytynyt. Tässä tilanteessa ei voida kui-
tenkaan sanoa, onko heillä olemassa S-Card. 
 
TAULUKKO 9. S-Etukortin omistaminen ja yöpymisten keskittäminen 
 
Keskitättekö yöpymisenne Sokos 
Hotelleihin 
Total kyllä ei 
Omistatteko S-Etukortin kyllä 66 18 84 
ei 2 5 7 
Total 68 23 91 
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Taulukkoon 10 on ristiintaulukoitu vastaajien ikä sekä se, esiintyikö heidän mielestään 
varauksen tekemisen yhteydessä jotain ongelmia. Yhteensä 88 vastauspaperia on otettu 
tähän mukaan, sillä muutama henkilö ei ollut vastannut kysymykseen mahdollisista on-
gelmista lainkaan. Ensin mieleeni tuli, käsittivätkö vastaajat kysymystä mutta tarkemmin 
ajateltuna kaikilla ei ollut tietoa mahdollisista ongelmista. Monet nimittäin ilmoittivat, ett-
eivät tehneet varausta itse vaan joku muu teki sen heidän puolestaan. Seitsemän vastaajaa 
kertoi varauksen yhteydessä olleen ongelmia. Taulukosta näemme, että alle 40-vuotiailla ei 
ongelmia esiintynyt mutta sitä vanhemmilla jonkinlaisia ongelmia oli. Vastaajien mainit-
semia epäkohtia käydään tarkemmin läpi kehittämisehdotukset luvussa. 
 
TAULUKKO 10. Ikä ja ongelmien esiintyminen varauksen yhteydessä 
 
Esiintyikö hotellivarauksen teke-
misen yhteydessä ongelmia 
Yhteensä ei kyllä 
Ikä 20 tai alle 1 0 1 
21-30 8 0 8 
31-40 24 0 24 
41-50 28 4 32 
51-60 12 2 14 
61-70 8 1 9 
Yhteensä 81 7 88 
 
 
Matkan tarkoitusta ja vierailun kestoa tutkittaessa on mielestäni erikoista se, että vapaa-
ajanmatkailijoista yli puolet kertoi asuneensa hotellissa vain yhden yön (TAULUKKO 11). 
Koska työmatkalaisia oli vastanneista lähes kaikki, heidän yöpymisensä luonnollisesti 
vaihtelevat yhden ja neljän vuorokauden välillä. Mutta myös suurin osa työmatkalaisista on 
yöpynyt vain yhden tai maksimissaan kaksi yötä. Ainut kokousmatkailija on ilmoittanut 
olleensa hotellissa kaksi vuorokautta. 
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TAULUKKO 11. Matkan tarkoitus ja vierailun kesto 
 
Vierailunne kesto 
Yhteensä vuorokausi 
kaksi vuoro-
kautta 
kolme vuoro-
kautta 
neljä vuoro-
kautta tai 
enemmän 
Matkan tarkoitus vapaa-aika 6 4 0 1 11 
työ 51 22 4 3 80 
kokous 0 1 0 0 1 
Yhteensä 57 27 4 4 92 
 
Eräänä kysymyksenä oli tiedustelu jonkinlaisen lisäinformaation tarpeesta ennen saapumis-
ta hotellille. Taulukossa 12 on esitetty ristiintaulukointi sukupuolten ja lisäinfon tarpeen 
välillä. Yhteensä seitsemän vastaajaa oli maininnut toivoneensa jotain lisätietoa hotellista 
ja näistä asiakkaista neljä oli naisia ja kolme miehiä. Kun naisia taas oli yhteensä puolet 
vähemmän kuin miehiä, voisi vastauksesta ehkä päätellä, että naiset voivat olla hieman 
tarkempia tällaisten asioiden suhteen ja he haluavat tietää paikasta enemmän ennen saapu-
mista. Toki vastausmäärät ovat tässä niin pienet, ettei yleistyksiä voida tehdä. 6.3 luvussa 
kerrotaan enemmän, minkälaista informaatiota tarkalleen asiakkaat olisivat toivoneet. 
 
TAULUKKO 12. Sukupuoli ja lisäinformaation toivominen 
 
Olisitteko toivoneet lisäinformaatiota hotellista 
ennen saapumista 
Yhteensä ei kyllä 
Sukupuoli nainen 27 4 31 
mies 58 3 61 
Yhteensä 85 7 92 
 
 
 
6.2.2 Avoin kysymys 
 
Viimeinen kysymys oli avoin, eli siinä ei annettu vastaajalle mitään vaihtoehtoja. Kysy-
myksessä tiedusteltiin, miksi asiakas oli valinnut juuri tämän hotellin (KUVIO 6) ja usea 
vastaaja oli maininnut useammankin syyn. Lajittelin vastaukset kahdeksaan yleisimpään 
kategoriaan sekä vaihtoehdoksi ”muu syy”. Eniten mainintoja sai hotellin sijainti, joka oli 
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29 vastaajan mielestä tärkeä syy valita juuri tämä hotelli. Myös se, että kyseessä on S-
ryhmän hotelli ja se, että asiakas on hotellin kanta-asiakas, saivat useita ääniä. Tasaisesti 
mainintoja saivat myös alueet ”yrityksen sopimushotelli”, ”hinta ja asiakasomistajaedut”, 
”hotellin siisteys ja viihtyisyys”, ”henkilökunta” sekä ”parkkihalli”. Muiksi syiksi mainit-
tiin esimerkiksi se, että hotelli on luotettava, sinne on helppo tulla ja se on asiakkaalle tuttu 
ja turvallinen paikka. 
 
 
KUVIO 6. Avoin kysymys, hotellin valinta 
 
 
6.3  Kehittämisehdotukset 
 
Yleisesti ottaen asiakkaat olivat tyytyväisiä palveluun ja he haluavat tulla hotellille uudes-
taan ja uudestaan koska heidän kokemuksensa ovat joka kerta niin hyviä. Varaustilanteen 
ongelmia, joihin voisi yrittää etsiä jotain ratkaisua, oli jonkin verran. Muutama asiakas 
kertoi jonotusajan puhelimessa olleen tosi pitkä. Lisäksi pari henkilöä ei ollut onnistunut 
varaamaan huonetta netin kautta vaan heidän oli täytynyt soittaa. Eräs asiakas kertoi, että 
netin kautta varatessa ohjelma oli ilmoittanut hotellin olevan täysi vaikka tämä ei pitänyt 
paikkaansa. Toinen asiakas sai vääränlaiset huoneet netin kautta varatessaan ja hän joutui 
soittamaan kaksikin kertaa hotelliin ennen kuin asia oli selvä. Tällaisia ongelmia tuli esiin 
kuitenkin todella vähän mutta kaikkiin voisi kiinnittää huomiota ja mahdollisuuksien mu-
kaan yrittää etsiä niihin ratkaisua. 
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Kysymyksessä 15 tiedusteltiin, olisivatko asiakkaat halunneet jotain lisäinformaatiota ho-
tellista ennen saapumista. Muutama asiakas ilmoitti, että olisi halunnut tietää enemmän 
muun muassa lenkkeilymahdollisuuksista sekä kuntosaleista. Myös ravintoloiden aukiolo-
ajat, aamiainen, sauna ja kylpylämahdollisuudet sekä ajo-ohjeet ja pysäköintimahdollisuu-
det oli mainittu asioina, joista asiakkaat olisivat halunneet lisätietoa ennen Vaasaan saapu-
mista. Varmaa tietysti on, että esimerkiksi puhelimitse huonetta varatessa työntekijän on 
ihan mahdotonta alkaa kertoa omatoimisesti kaikesta mahdollisesta, joten on myös paljon 
asiakkaan itsensä vastuulla kysyä, mikäli haluaa tietoa jostain tietystä asiasta. Tietysti ho-
tellilla voidaan miettiä, pystyisikö esimerkiksi hotellin nettisivuille laittamaan enemmän 
infoa ravintoloista ja kuntosaleista, jotta asiakkaan olisi sieltä helppo tarkistaa haluamansa 
asiat. Esimerkiksi ajo-ohjeet ja pysäköintimahdollisuudet ovat jo nähtävissä Vaasan Vaa-
kunan nettisivuilla ja sieltä on myös mahdollisuus päästä karttapalveluun. Ehkä asiakas, 
joka peräänkuulutti näitä asioita, olisi voinut helposti tarkistaa tilanteet netin kautta. Se 
kuitenkin on lähestulkoon kaikilla ihmisillä käytössä ajasta ja paikasta riippumatta, joten 
uskoisin olevan tärkeää, että Internetin merkitystä korostetaan. Tietenkään ei saa missään 
nimessä unohtaa asiakaspalvelua ja kontaktia asiakkaiden kanssa. 
 
Myös avoimeen kysymykseen, jossa tiedusteltiin syitä tämän hotellin valintaan, oli tullut 
muutamia kehittämisehdotuksia. Eräs vastaaja oli ilmoittanut tyytymättömyytensä hotellin 
ala-aulaan, joka on hänen mielestään aina turhan rauhaton. Tämä varmasti pitää osittain 
paikkaansa mutta sille on valitettavasti hankala tehdä mitään, koska hotellin sisäänkäynti 
on ostoskeskuksen sisällä. Myös hotellin hintataso oli saanut muutaman maininnan, esi-
merkiksi eräs vastaaja oli luonnehtinut sitä ”pääkaupunkiseudun hinnaksi”. Tähänkään on 
vaikea puuttua mutta aina laatua voi parantaa vastaamaan paremmin hintaa. Eräs asiakas 
oli tuohtunut siitä, ettei hän saa mitään etuja siitä, että on asiakasomistaja ja maksaa firman 
luottokortilla. Hän oli maininnut sopivan edun hänen mielestään olevan esimerkiksi Ilta-
lehti lukemiseksi huoneeseen. Jäin miettimään tätä, sillä ainakin joka kerta kun itse olin 
hotellilla jakamassa kyselylomakkeita, sisään kirjautuville asiakkaille annettiin joko päivän 
Iltalehti tai Ilta-Sanomat.  
 
Yleisesti ottaen asiakkaat ja kyselyyn vastanneet olivat erittäin tyytyväisiä Vaasan Vaaku-
nan palveluun. He kiittelivät työntekijöitä, hotellin laatua ja ravintoloita. Kanta-asiakkaat 
tulevat varmasti uudelleen ja myös suosittelevat hotellia eteenpäin. 
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7  POHDINTA 
 
 
Opinnäytetyön kirjoittaminen on ollut pitkä prosessi mutta se on myös mielestäni ollut 
opettavaista ja hyödyllistä. Kun aloitin prosessin marraskuussa 2010 järjestämällä tapaami-
sen toimeksiantajani kanssa, kaikki oli vielä alkutekijöissään. Prosessin aikana varsinkin 
huonot luonteenpiirteeni tulivat esiin. Minulla on tapana ajatella, että miksi tehdä tänään 
jotain, ehdinhän minä hyvin huomennakin. Opinnäytetyöprosessin aikana ajattelin näin 
ehkä liiankin usein ja pian huomasin, että kuukausi onkin mennyt jo, enkä ole saanut aikai-
seksi ihan kaikkea, mitä pitäisi. Näin ollen ajankäytön suunnittelu on ainakin parantunut 
talven aikana huimasti. 
 
Työn ehdottomasti parasta antia oli se, että sain tehdä pienen tutkimuksen Vaasan Sokos 
Hotellissa. Tutustuin hotellin työtapoihin ja jonkin verran myös työntekijöihin ja asiakkai-
siin. Tutkimuksen teossa myös oppi helposti uusia asioita ja näin jälkikäteen ajateltuna 
tekisin varmasti monta asiaa toisin, mikäli saisin uuden mahdollisuuden. Varsinkin tutki-
muksen suunnittelussa käyttäisin enemmän aikaa siihen, että saan tehtyä tutkimuslomak-
keesta houkuttelevan näköisen, joka taas toisi mahdollisimman paljon vastaajia. Muutoin 
olen tutkimukseen tyytyväinen, sain esille juuri niitä seikkoja, joita alunperin halusin tie-
tää, eli tutkimusongelma tuli suurilta osin ratkaistua. Suuresti toivon, että työstä on myös 
hotellille edes jonkinlaista pientä hyötyä. 
 
Myös tietoperustan kartoittaminen oli mielenkiintoista, opin hotelleista ja majoituspalve-
luista paljon sellaista uutta, mitä en ollut aiemmin tiennytkään. Aihealue oli ehkä opinnäy-
tetöitä ajatellen melko tavanomainen mutta mielestäni pääasia oli, että se kiinnosti minua 
itseäni ja jaksoin paneutua asiaan päivä toisensa jälkeen. Laadukasta teoriaa oli myös suh-
teellisen helppo löytää sillä aiheesta on kirjoitettu melko paljon. 
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LIITE 1/1 
 
Tämän kyselyn tarkoituksena on tutkia asiakkaiden mielipiteitä Vaasan Sokos Hotel Vaakunasta. 
Tavoitteena on saada tietoa asiakkaiden ennakkokäsityksistä sekä motiiveista, joiden pohjalta he 
valitsevat juuri tämän hotellin. Kyselyn tulokset ovat osa Keski-Pohjanmaan ammattikorkeakoulus-
sa tehtävää opinnäytetyötä. Kaikki vastaukset käsitellään luottamuksellisesti. 
 
Undersökningens syfte är att ta reda på kundernas åsikter om Sokos Hotel Vaakuna i Vasa. Avsik-
ten är att få information om kundernas åsikter och varför de väljer detta hotell. Undersökningsresul-
tatet är en del i examensarbete som görs vid Mellersta Österbottens yrkeshögskola. Alla svar be-
handlas konfidentiellt. 
 
The purpose of this inquiry is to find out people´s opinions about Sokos Hotel Vaakuna in Vaasa. 
The meaning is to find out customers´ preconceptions and why they choose this particular hotel. 
The results of the inquiry are one part in final theses that is made in Central Ostrobothnia University 
of Applied Sciences. All the answers will be handled confidentially. 
 
 
Heidi Nordman    Sanna Kiviniemi 
Hotellipäällikkö     Restonomiopiskelija 
________________________________________________________________________________ 
 
Valitkaa paras vaihtoehto laittamalla rasti ruutuun 
Välj det alternativ som passar er bäst genom att kryssa i rutan 
Choose the best option by writing X to the square 
 
 
 
1. Sukupuoli / Kön / Sex 
 
□ 1) Nainen / Kvinna / Woman  □ 2) Mies / Man / Man 
 
 
2. Ikä / Ålder / Age 
 
□ 1) 20 tai alle / 20 eller yngre / 20 or younger  
□ 2) 21-30   
□ 3) 31-40 
□ 4) 41-50   
□ 5) 51-60   
□ 6) 61-70   
□ 7) 71 tai vanhempi / 71 eller äldre / 71 or older 
 
 
3. Kotikunta / Hemkommun / Home town ___________________________________________ 
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4. Matkustan… / Jag reser… / I travel… 
 
□ 1) Yksin / Ensam / Alone  
□ 2) Puolison kanssa / Med gemål / With spouse 
□ 3) Kaveriporukassa / Med kompisar / With friends 
□ 4) Perheen kanssa / Med familj / With family 
 
 
5. Matkan tarkoitus / Resans syfte / Reason for the trip 
 
□ 1) Vapaa-aika / Fritid / Leisure □ 2) Työ / Jobb / Work □ 3) Kokous / Möte / Meeting 
 
 
6. Omistatteko S-Etukortin? / Har ni S-Förmånskort? / Do you have S-Etukortti? 
 
□ 1) Kyllä / Ja / Yes   
□ 2) Ei / Nej / No  
□ 3) Ei, mutta aion hankkia / Nej, men jag ska skaffa / No, but I will get one 
 
 
7. Kuinka usein keskimäärin yövytte tässä hotellissa? / Hur ofta i genomsnitt övernattar ni vid 
detta hotell? / How often on average do you stay overnight in this hotel? 
 
□ 1) Vähintään kerran viikossa / Minst en gång i veckan / At least once a week  
□ 2) 2-3 kertaa kuukaudessa / 2-3 gånger i månaden / 2-3 times in a month 
□ 3) Kerran kuukaudessa / En gång i månaden / Once in a month   
□ 4) Useita kertoja vuodessa / Flera gånger per år / Many times during a year 
□ 5) Kerran vuodessa tai harvemmin / En gång per år eller mer sällan / Once a year or less often 
 
 
8. Keskitättekö yöpymisenne Sokos Hotelleihin? / Koncentrerar ni era övernattningar till So-
kos Hotell? / Do you focus your overnights to Sokos Hotels? 
 
□ 1) Kyllä / Ja / Yes  □ 2) Ei / Nej / No 
 
 
9. Pidättekö hotelliketjua luotettavana? / Tycker ni att hotellkedjor är pålitliga? / Do you 
think that the hotel chain is reliable? 
 
□ 1) Kyllä / Ja / Yes  □ 2) Ei / Nej / No 
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10. Oletteko yöpyneet aiemmin tässä hotellissa? / Har ni övernattat vid detta hotell förut? / 
Have you stayed overnight in this hotel before? 
□ 1) Kyllä / Ja / Yes  □ 2) Ei / Nej / No 
 
11. Mistä olette saaneet tietoa tästä hotellista? / Varifrån har ni fått information om detta ho-
tell? / Where have you got information of this hotel? 
 
□ 1) Internet   
□ 2) Sanomalehti / Tidning / Newspaper   
□ 3) Ystävä, sukulainen / Kompis, släkting / Friend, relative          
□ 4) Esite / Broschyr / Brochure 
□ 5) Jostain muualta, mistä? / Från annat ställe, varifrån? / Somewhere else, where? 
________________________________________________________________________ 
 
 
12. Mitä kautta hotellivaraus tehtiin? / På vilket sätt utfördes hotellbokningen? / How did you 
do your reservation to the hotel? 
 
□ 1) Sähköpostilla / Via e-post / By E-mail           
□ 2) Puhelimitse / Via telefon / By telephone 
□ 3) Varauskanavalla Internetissä, minkä varauskanavan kautta? / Via ett bokningsprogram på 
Internet, vilket bokningsprogram?  / In the reservation chanel in the Internet, via what reservation 
chanel? 
________________________________________________________________________________ 
 
 
13. Teittekö hotellivarauksenne itse? / Gjorde ni hotellbokningen själva? / Did you do the ho-
tel reservation yourselves? 
 
□ 1) Tein varauksen itse / Jag bokade själv / I did the reservation myself 
□ 2) Joku muu teki varauksen puolestani / Någon annan gjorde hotellbokningen för mej / Someone 
else did the hotel reservation for me 
 
 
14. Esiintyikö hotellivarauksen tekemisen yhteydessä ongelmia? / Hade ni problem när ni 
gjorde er bokning?/ Did you have problems while doing your reservation? 
 
□ 1) Ei / Nej / No  
□ 2) Kyllä, minkälaisia ongelmia? / Ja, hurdana  problem? / Yes, what kind of problems? 
________________________________________________________________________________
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15. Olisitteko toivoneet lisäinformaatiota hotellista ennen saapumista? / Skulle ni ha önskat 
att få mera info om hotellet innan ankomst? / Did you wish to have some extra information of 
the hotel before arriving? 
 
□ 1) Ei / Nej / No  
□ 2) Kyllä, minkälaista infoa? / Ja, vilken sorts information? / Yes, what kind of information? 
_______________________________________________________________________________ 
 
16. Miten saavuitte Vaasaan? / Hur kom ni till Vasa? / How did you come to Vaasa? 
□ 1) Autolla / Med bil / By car  □ 2) Bussilla / Med buss / By bus 
□ 3) Junalla / Med tåg / By train □ 4) Lentokoneella / Med flygplan / By airplane 
□ 5) Jotenkin muuten, miten? / Annat sätt, hur? / Somehow else, how? 
________________________________________________________________________ 
 
17. Vierailunne kesto? / Längden av ert besök? / The lenght of your visit? 
□ 1) Vuorokausi / Ett dygn / A day   
□ 2) Kaksi vuorokautta / Två dagar / Two days 
□ 3) Kolme vuorokautta / Tre dagar / Three days 
□ 4) Neljä vuorokautta tai enemmän / Fyra dagar eller längre / Four days or more 
 
 
18. Miksi valitsitte majoituspaikaksenne tämän hotellin? / Varför valde ni detta hotell? / Why 
did you choose this hotel? 
________________________________________________________________________________ 
________________________________________________________________________________ 
________________________________________________________________________________ 
________________________________________________________________________________ 
 
KIITOS! 
TACK! 
THANK YOU! 
 
